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R E SUME N 
Dado lo relevante de las PyMEs como �nd�cador de prosper�dad dentro 
del escenar�o econ7m�co nac�onal e �nternac�onal, se desarroll7 el presente 
estud�o emp2r�co sobre los factores que �mpactan la permanenc�a de estas 
organ�zac�ones. Se cons�dera la ant�güedad desde un enfoque de t�empo de v�da   
en el mercado con caracter2st�cas de compet�t�v�dad y crec�m�ento. Se anal�zaron 
las var�ables: mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca 
y cal�dad en el serv�c�o, en hoteles y restaurantes ub�cados en el mun�c�p�o de 
Navo�oa, Sonora. Se �n�c�7 con la rev�s�7n de la l�teratura y el anál�s�s del 
contexto del fen7meno a estud�ar, se anal�zaron las teor2as de cada una de las 
var�ables de estud�o en relac�7n con la problemát�ca espec2f�ca que se aborda 
 En cuanto a la metodolog2a ut�l�zada para conocer la relac�7n entre las 
var�ables cons�deradas, se proced�7 a la recop�lac�7n de datos med�ante un 
cuest�onar�o cuyos datos fueron anal�zados med�ante estad2st�ca descr�pt�va. La 
apl�cac�7n de este cuest�onar�o se real�z7 como una entrev�sta estructurada con 
cada uno de los gerentes de las PyMEs anal�zadas. Los resultados obten�dos 
revelan que los factores mot�vac�7n laboral e �nnovac�7n tecnol7g�ca son 
determ�nantes para la permanenc�a de estas organ�zac�ones y en menor grado los 
factores l�derazgo del gerente y cal�dad en el serv�c�o. 
Lo anter�or perm�t�7 cumpl�r con el ob�et�vo de generar propuestas que 
s�rvan como herram�enta para establecer estrateg�as que contr�buyan a d�sm�nu�r 
el 2nd�ce de fracaso de las PyMEs. Se respond�eron las preguntas de 
�nvest�gac�7n y se demostraron las h�p7tes�s planteadas. Se concluye este 
documento con la d�scus�7n y anál�s�s de los resultados obten�dos y 
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INT R ODUCCIÓN 
Las peque6as y med�anas empresas (PyMEs) son organ�zac�ones que determ�nan 
en gran med�da los 2nd�ces de prosper�dad de todas las nac�ones, por su gran capac�dad 
de generar empleos y recursos que benef�c�an a la soc�edad; aun as2, deb�do a sus atr�butos 
part�culares, son un sector vulnerable cuya permanenc�a depende espec�almente de su 
hab�l�dad para tomar acc�ones que se traduzcan en una mayor ef�c�enc�a en sus s�stemas 
de gest�7n. 
Dado lo anter�or, durante las últ�mas décadas se ha �ncrementado el �nterés por 
conocer la forma como estas operan, sus caracter2st�cas y los factores que contr�buyen a 
su permanenc�a; de tal forma que es pos�ble encontrar una gran cant�dad de estud�os 
emp2r�cos, m�smos que han fruct�f�cado en d�ferentes modelos y teor2as que perm�ten 
anal�zar sus formas de gest�7n, as2 como las fortalezas y deb�l�dades que estas 
organ�zac�ones presentan al operar en el contexto espec2f�co en el que se desarrollan. 
Son muchos los elementos que �nfluyen en la cal�dad de gest�7n de una empresa 
s�endo s�n lugar a duda un factor clave el gerente de esta, ya que su hab�l�dad para 
adaptarse a las nuevas ex�genc�as del mercado y el mane�o ef�c�ente de los recursos marca 
la d�ferenc�a en su desarrollo, estab�l�dad, permanenc�a o fracaso. D�versos autores 
concuerdan al cons�derar como una de las pr�nc�pales deb�l�dades de las PyMEs, la falta 
de exper�enc�a del adm�n�strador. 
En Méx�co un alto porcenta�e de este sector no logra sobrev�v�r más de dos a6os, 
pues además de los pos�bles errores en su gest�7n, tamb�én enfrentan otros problemas 
tales como la escasez de recursos f�nanc�eros, la falta de capac�tac�7n y profes�onal�zac�7n 
del cap�tal humano y la poca o nula pos�b�l�dad de �nnovac�7n, entre otros. Esta s�tuac�7n 
mot�v7 el desarrollo de esta �nvest�gac�7n, m�sma que busca ofrecer propuestas efect�vas 
para la toma de dec�s�ones en la gest�7n de d�chas empresas.  
Este traba�o se enmarca en un peque6o mun�c�p�o llamado Navo�oa, que se 
encuentra en el sur del Estado de Sonora. Es el cuarto mun�c�p�o en �mportanc�a dentro 





con una gran var�edad de empresas del sector que requ�eren me�orar sus estrateg�as 
adm�n�strat�vas para �mpulsar su crec�m�ento.  
Ba�o este contexto se presenta el estud�o “Factores Organ�zac�onales que 
Impactan en la Permanenc�a de las Peque6as y Med�anas Empresas del Sector Serv�c�os 
del Sur del Estado de Sonora”, el cual exam�na la gest�7n de las PyMEs del sector 
serv�c�os de hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, para conocer los elementos 
que les perm�ten enfrentar los retos de la �ndustr�a y pr�v�leg�an a su vez su desarrollo y 
permanenc�a.   
Lo anter�or se real�za a través del anál�s�s de los factores Mot�vac�7n Laboral, 
L �derazgo del Gerente, Innovac�7n Tecnol7g�ca en Procesos y Cal�dad en el Serv�c�o, 
m�smos que fueron determ�nados a través de la rev�s�7n prel�m�nar de la l�teratura. De 
esta forma, en el pr�mer cap2tulo se descr�be la s�tuac�7n real respecto a la problemát�ca 
a abordada, se def�ne el planteam�ento del problema, as2 como los factores que �nfluyen 
en el m�smo, el ob�et�vo general, las h�p7tes�s de �nvest�gac�7n y su �ust�f�cac�7n. 
El cap2tulo dos aborda las bases te7r�cas de las var�ables cons�deradas en el 
estud�o, la descr�pc�7n de cada una de ellas y los d�ferentes modelos y teor2as producto 
de �nvest�gac�ones relac�onadas con la gest�7n de las PyMEs y su permanenc�a.  
En el tercer cap2tulo se descr�be la metodolog2a apl�cada, se def�ne el d�se6o de la 
�nvest�gac�7n, la un�dad de anál�s�s, la determ�nac�7n de la muestra, los su�etos de estud�o 
y la forma como fue estructurado el �nstrumento de med�c�7n. Tamb�én se expl�ca la 
técn�ca ut�l�zada para val�dar la conf�ab�l�dad del �nstrumento, el proceso para la 
recop�lac�7n de datos y el anál�s�s de estos. 
El cap2tulo cuarto de la tes�s muestra los resultados obten�dos estructurados estos 
en func�7n de los ob�et�vos propuestos y las h�p7tes�s planteadas. Se exponen las pruebas 
estad2st�cas que se real�zaron con la f�nal�dad de obtener un modelo con la val�dez y 
conf�ab�l�dad suf�c�ente para reun�r, anal�zar, procesar y garant�zar la �nformac�7n 
referente a la problemát�ca que se �nvest�ga.  
Para f�nal�zar en el cap2tulo c�nco de este documento, se formulan las conclus�ones 





PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, a efecto 
de favorecer la comprens�7n de sus s�stemas de gest�7n y ofrecer estrateg�as efect�vas que 
contr�buyan a me�orar su permanenc�a. Se menc�onan, además, las l�m�tac�ones que se 
reconocen en esta �nvest�gac�7n y se hacen sugerenc�as para futuras �nvest�gac�ones sobre 






















CAPÍT UL O 1. PL ANT E AMIE NT O DE L  PR OBL E MA. 
Introducc�7n 
Las peque6as y med�anas empresas (PyMEs) t�enen una gran relevanc�a en el 
desarrollo econ7m�co de Méx�co y de todos los pa2ses, de tal forma que todo lo 
relac�onado con su gest�7n y las consecuenc�as que t�enen sus éx�tos o fracasos �nc�den 
profundamente en el b�enestar soc�al de las personas. Es as2, como se dec�de real�zar una 
�nvest�gac�7n sobre los elementos que perm�ten a estas organ�zac�ones permanecer en el 
mercado a pesar de la �nestab�l�dad econ7m�ca or�g�nada por la global�zac�7n y el 
desarrollo acelerado de las nuevas tecnolog2as. 
En Méx�co, según datos of�c�ales, un alto porcenta�e de PyMEs fracasa en parte 
por los camb�os estructurales que ha ten�do la econom2a del pa2s en los últ�mos qu�nce 
a6os, def�n�dos por la crec�ente �nserc�7n en los mercados �nternac�onales y una 
�ntervenc�7n del gob�erno cada vez menor en las act�v�dades product�vas. De tal forma 
que las empresas hoy en d2a enfrentan retos tales como la ca2da de la demanda �nterna y 
una crec�ente compet�t�v�dad en las �mportac�ones, entre otros (Dussel, como se c�t7 en 
Carrera, 2012). 
Esta s�tuac�7n pone de man�f�esto que es prec�so desarrollar estrateg�as que 
apoyen a los gerentes en sus func�ones y se adecúen al contexto espec2f�co mex�cano, 
cons�derando las caracter2st�cas y retos econ7m�cos part�culares de la reg�7n para 
contr�bu�r a su crec�m�ento y desarrollo. El ob�et�vo de este proyecto es aportar elementos 
de ut�l�dad práct�ca para qu�enes adm�n�stran este t�po de organ�zac�ones. 
En el presente apartado se muestra la rev�s�7n prel�m�nar de la l�teratura, se 
descr�be y contextual�za la problemát�ca que se aborda, se exponen los ob�et�vos y las 
preguntas de la �nvest�gac�7n, sus l�m�tac�ones, del�m�tac�ones y �ust�f�cac�7n e h�p7tes�s 






1.1 Antecedentes generales de la �nvest�gac�7n. 
Como se menc�on7 anter�ormente, la global�zac�7n y la apertura econ7m�ca ex�ge 
a las empresas me�orar su gest�7n med�ante la modern�zac�7n de sus capac�dades 
product�vas y adm�n�strat�vas para ser más compet�t�vas. Las PyMEs, deb�do a la 
volat�l�dad que las caracter�za, enfrentan una amenaza que cuest�ona su capac�dad de 
subs�stenc�a en el med�o empresar�al, por lo que demandan estrateg�as efect�vas para 
fortalecer su desempe6o a través de mecan�smos que las doten de los recursos necesar�os 
para hacer frente a esta s�tuac�7n. 
Según The Organ�zat�on for Econom�c Cooperat�on and Development (OECD, 
2004), la noc�7n que se t�ene del nac�m�ento de las PyMEs como una organ�zac�7n 
�nternac�onal, data de 1940, a6o en que pa2ses europeos y as�át�cos �ntrodu�eron pol2t�cas 
que garant�zaron subs�d�os con �nterés soc�al y apoyos f�scales, s�n embargo, no solo se 
trat7 de las fac�l�dades “f�sco-adm�n�strat�vas”, s�no tamb�én fueron fundadas agenc�as de 
gob�erno para apoyar a estas empresas. Por e�emplo, en J ap7n se cre7 la agenc�a 
gubernamental en apoyo a las PyMEs en 1948, en Estados Un�dos en 1953, en la Ind�a 
en 1954, Tanzan�a en 1966 y Turqu2a en 1976 (pp. 10 – 11). 
Para el caso de Méx�co, las pr�meras PyMEs que se conocen como tales, datan del 
a6o de 1978, a través de la creac�7n del Programa de Apoyo Integral a la Industr�a 
Med�ana y Peque6a (PA I), pero fue hasta 2002 con la creac�7n de la Ley para el 
Crec�m�ento de la Compet�t�v�dad de la M�cro, Peque6a y Med�ana Empresa, que el 
gob�erno consol�d7 su papel como fac�l�tador, en v�rtud de su cons�derable aportac�7n al 
Producto Interno Bruto (PIB) del pa2s (Cámara de D�putados, 2012, p. 1).  
A l hacer referenc�a a estas empresas es necesar�o se6alar que su clas�f�cac�7n es 
d�ferente depend�endo del pa2s al que pertenecen, pero en general se catalogan 
cons�derando dos grandes vert�entes: la pr�mera para f�nes legales o adm�n�strat�vos, 
donde se ut�l�zan las var�ables de personal ocupado, ventas anuales y los resultados del 
balance anual y la segunda vert�ente donde se contempla exclus�vamente el total del 






La Secretar2a de Econom2a en nuestro pa2s, según acuerdos publ�cados el d2a 30 
de �un�o de 2009, en el D�ar�o Of�c�al de la Federac�7n, toma como cr�ter�os para su 
clas�f�cac�7n los antes se6alados, según se muestra la tabla 1, y determ�na un tope máx�mo 
comb�nado a part�r del punta�e obten�do conforme a la s�gu�ente f7rmula: Punta�e de la 
empresa = (Número de traba�adores) )  10% + (Monto de V entas Anuales) )  90%, el cual 
debe ser �gual o menor al Tope Máx�mo Comb�nado de su categor2a. 
    T abla 1. Estrat�f�cac�7n de las empresas en Méx�co. 
Tama6o Sector Rango de número de traba�adores 
Rango de monto  
de ventas anuales 
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Serv�c�os Desde 51 hasta 100 
 




     Fuente. Adaptado del ACUERDO por el que se establece la estrat�f�cac�7n de las m�cro,  
      peque6as y med�anas empresas. D�ar�o Of�c�al de la Federac�7n (30 de �un�o de 2009).  
 
A l observar esta clas�f�cac�7n resulta relevante menc�onar que el tope máx�mo 
comb�nado para cada estrato fac�l�ta la ub�cac�7n de los nuevos modelos de negoc�o, que 
perm�ten a empresas de c�ertos g�ros laborar con un número reduc�do de empleados y 
obtener a la vez grandes ut�l�dades. 
Según datos de la Encuesta Nac�onal sobre Product�v�dad y Compet�t�v�dad de las 
M�cro, Peque6as y Med�anas Empresas (ENAPROCE) ex�sten reg�stradas en el pa2s cas� 
4.05 m�llones de m�cro, peque6as y med�anas empresas (MIPyMEs), de las cuales 97.6% 





proporc�onan el 74% de puestos de traba�o y el 35% de la producc�7n bruta total (Bolet2n 
de prensa del Inst�tuto Nac�onal de Estad2st�ca y Geograf2a [INEGI], 13 de �ul�o de 2016, 
p.2). 
Lo anter�or perm�te d�luc�dar la �mportanc�a de estas empresas y las consecuenc�as 
de sus altos 2nd�ces de fracaso se6alados por el Centro para el Desarrollo de la 
Compet�t�v�dad Empresar�al (CETRO-CRECE), qu�en expone que el 10% de las M�cro, 
Peque6as y Med�anas Empresas (MIPyMEs) mex�canas llegan a los d�ez a6os de v�da y 
logran el éx�to, el 75% de las nuevas empresas del pa2s fracasan s7lo dos a6os después de 
haber �n�c�ado sus act�v�dades (Marker, 2013, párr.1).  
De �gual forma INEGI por med�o del bolet2n de prensa “Esperanza de v�da de los 
negoc�os” �nforma en base a datos de los Censos Econ7m�cos 2014, que la esperanza de 
v�da de estas organ�zac�ones no presenta var�ac�ones �mportantes en cuanto a su sector, 
pero s� en cuanto a su tama6o pues a menor número de empleados la esperanza de v�da 
d�sm�nuye s�gn�f�cat�vamente (18 de febrero de 2015, p.5). 
Resulta tamb�én s�gn�f�cat�vo el estud�o denom�nado “A tale of two Mex�cos: 
Growth and prosper�ty �n a two-speed economy”, cuyos autores concluyen que de 1999 
a 2009 la product�v�dad de las grandes empresas en Méx�co crec�7 en promed�o 6%, 
m�entras que en las med�anas empresas aument7 alrededor del 1%, y en las m�cro y 
peque6as empresas la product�v�dad decrec�7 a tasas del 6.5% (Bol�o, et al, p.27). Lo 
anter�or como se puede observar co�nc�de con los datos publ�cados por INEGI en cuanto 
a la esperanza de v�da de las MIPyMEs y la relac�7n de esta con su tama6o.  
Los factores que �mp�den su desarrollo, de acuerdo a lo se6alado por El Grupo 
Interun�vers�tar�o de Invest�gac�7n y Anál�s�s Estratég�co para el Desarrollo de la Pyme 
(GAEDPY ME) en su �nvest�gac�7n sobre el desarrollo de las MIPyMEs del Estado de 
Col�ma, son la s�tuac�7n f�nanc�era de la empresa, dada esta por la �nsuf�c�enc�a del 
s�stema bancar�o, los problemas que se der�van de la gest�7n de cobros y pagos, los 
relac�onados con la turbulenc�a de la act�v�dad empresar�al y la cual�f�cac�7n de los 





1.1.1 L as PyME s del sector serv�c�os. 
Respecto al sector serv�c�os conv�ene menc�onar que, aunque el proceso de 
terc�ar�zac�7n econ7m�ca no es rec�ente, en la últ�ma década ha alcanzado un crec�m�ento 
super�or al de las act�v�dades secundar�as, sobre todo en pa2ses con mayores �ngresos, 
dado esto por d�versos factores, entre los que se puede menc�onar la tendenc�a de ofrecer 
múlt�ples serv�c�os como un valor agregado a productos o b�enes f2s�cos, el �ncremento 
de la cal�dad de v�da, el desarrollo de la tecnolog2a, entre otros. Sobre este tema los autores 
Serrano y Rodr2guez (2011), se6alan que en Amér�ca Lat�na el proceso de terc�ar�zac�7n 
se ha dado de forma paralela a una ráp�da urban�zac�7n, en pa2ses como Méx�co, Bras�l y 
Perú, donde la mayor parte del empleo corresponde al sector serv�c�os (p.15).  
Ze�thaml y B�tner, def�nen un serv�c�o como la �nclus�7n de todas las act�v�dades 
econ7m�cas cuyo resultado no es producto de una construcc�7n f2s�ca, s�no algo que 
generalmente se consume en el momento que se produce y proporc�ona valor agregado al 
a6ad�r aspectos como la conv�venc�a, el entreten�m�ento, la oportun�dad, la comod�dad o 
la salud (como se c�t7 en Carr�7n, Zula & Cast�llo, 2016, p.87). En esta def�n�c�7n se 
encuentran �ntegradas las c�rcunstanc�as o tendenc�as que han mot�vado el crec�m�ento 
del sector, pues a6ad�r valor agregado a un producto por med�o de un serv�c�o es una 
práct�ca común en las empresas y por ende la d�vers�f�cac�7n de los serv�c�os es tamb�én 
cada vez mayor. 
Cabe se6alar que las empresas del sector serv�c�os por su naturaleza poseen una 
venta�a que les perm�te aumentar su compet�t�v�dad al estar en contacto d�recto con sus 
cl�entes y rec�b�r por tanto �nformac�7n de pr�mera mano, lo que fac�l�ta la apl�cac�7n de 
me�oras efect�vas en sus procesos y la opt�m�zac�7n del mane�o de sus recursos, pero aun 
as2, las PyMEs del sector enfrentan retos �mportantes como la competenc�a que resulta de 
la gran cant�dad de empresas que ofrecen serv�c�os s�m�lares y el establec�m�ento cada 
vez mayor en el pa2s de organ�zac�ones extran�eras. 
En Méx�co INEGI por med�o de una obra complementar�a t�tulada “M�cro, 
Peque6a, Med�ana y Gran Empresa. Estrat�f�cac�7n de los Establec�m�entos. Censos 
Econ7m�cos 2014”, publ�ca que la evoluc�7n de las un�dades econ7m�cas del sector 





empresas m�cro las que contr�buyeron en térm�nos absolutos con el mayor número. Se6ala 
tamb�én que las empresas med�anas, por el contrar�o, tuv�eron un decremento de 9.6%. 
Con respecto al personal ocupado, fueron las empresas del sector serv�c�os de hoteles 
restaurantes, qu�enes contr�buyeron en pr�mer lugar con un 23.7% (2015, pp.120-123).   
En relac�7n tamb�én con este t�po de organ�zac�ones, los autores Gut�érrez, Sap�én 
y P�67n (2015), en su �nvest�gac�7n t�tulada “Gest�7n de conoc�m�ento en PyME del sector 
serv�c�os en la c�udad de Ch�huahua”, menc�onan que, en el pa2s, éste es un sector de 
contrastes, pues, aunque predom�nan los serv�c�os de escasa cal�dad y ba�os �ngresos, 
tamb�én se pueden encontrar empresas que ofrecen serv�c�os con un alto n�vel de 
profes�onal�zac�7n. Esto se observa de �gual manera en todas sus reg�ones, �ncluyendo el 
estado de Sonora, donde se s�túa la presente �nvest�gac�7n (p.506).  
Cons�derando lo anter�or y las d�ferentes caracter2st�cas de las empresas del sector 
en relac�7n con el serv�c�o que ofrecen, en este estud�o se dec�de observar las formas de 
gest�7n de dos t�pos de empresas: a) los establec�m�entos de hospeda�e temporal que 
�ncluyen a hoteles y moteles, y b) las empresas de al�mentos y beb�das, concretamente las 
que prestan el serv�c�o de restaurantes de consumo �nmed�ato ya sea fuera o dentro del 
establec�m�ento, dentro de las cuales se encuentran  restaurantes, bares y cafeter2as 
ub�cadas en el estado de Sonora, espec2f�camente en el mun�c�p�o de Navo�oa. 
1.2 Planteam�ento del problema.  
Este estud�o anal�za los elementos de la cultura de las PyMEs que coadyuvan a su 
permanenc�a y la relac�ona con factores organ�zac�onales que forman parte de su gest�7n 
y las han fortalec�do. El térm�no de permanenc�a apl�cado a las empresas alude al 
nac�m�ento o ex�stenc�a de estas y la sobrev�venc�a en el t�empo; se cons�dera que hasta 
c�erto punto la permanenc�a es un s�n7n�mo o cr�ter�o de éx�to. 
Con el prop7s�to de descr�b�r el lugar donde se desarroll7 este estud�o es 
�mportante se6alar que el estado de Sonora cuenta con una superf�c�e de 179,355 km², es 
el segundo estado más extenso del pa2s, t�ene un total de 2,850,330 hab�tantes, se d�v�de 
en 72 mun�c�p�os y su cap�tal y c�udad más grande es Hermos�llo. Comparte la frontera 





estados de S�naloa, Ch�huahua y Ba�a Cal�forn�a (F�gura 1). El Producto Interno Bruto 
(PIB) de Sonora fue de 2.9% y ocup7 el déc�mo tercer lugar con respecto al total nac�onal 
(Secretar2a de Econom2a, 2015, pp. 4-6). 
                       F �gura 1. Mapa del estado de Sonora. 
 
Fuente. Adaptado de la “Enc�cloped�a de los Mun�c�p�os y Delegac�ones de Méx�co”, Estado 
de Sonora, 2017, por el Inst�tuto Nac�onal para el Federal�smo y Desarrollo Mun�c�pal 
(INAFED). 
 
Las caracter2st�cas naturales del Estado tales como sus fronteras y la cercan2a con 
Estados Un�dos prop�c�an el desarrollo de la �ndustr�a pr�nc�palmente en los g�ros 
agr2colas, ganadero, pesquero y acu2cola. El mun�c�p�o de Navo�oa está ub�cado en el sur 
de la ent�dad como se observa en la f�gura 1, t�ene una superf�c�e de 2,778.1 km2 , su 
cabecera es la c�udad de Navo�oa, es el cuarto en �mportanc�a con una poblac�7n de 
157,729 hab�tantes (INAFED, 2017). 
La act�v�dad econ7m�ca del mun�c�p�o de Navo�oa se sustenta en la producc�7n 
agropecuar�a, el comerc�o y los serv�c�os, s�endo las act�v�dades pr�nc�pales la agr�cultura 





de Un�dades Econ7m�cas (DENUE), están reg�stradas 218 PyMEs del sector serv�c�os, 
de las cuáles un 15% son del g�ro hotelero y restaurantero m�smas que at�enden a la 
poblac�7n local, nac�onal e �nternac�onal, deb�do a los atract�vos tur2st�cos recreat�vos de 
la reg�7n, as2 como el tur�smo de negoc�os y lugar de descanso para v�a�eros (INEGI, 
2016). 
Las PyMEs del estado de Sonora  presentan los m�smos rasgos del resto del pa2s  
tales como estrecha capac�dad de �nnovar y ofrecer productos o serv�c�os d�ferenc�ados, 
en parte, por su res�stenc�a a adoptar las nuevas tecnolog2as en sus procesos product�vos, 
además de una ba�a compet�t�v�dad, lo cual se �ntens�f�ca por lo compl�cado que suele ser 
obtener créd�tos y benef�c�arse del uso de apoyos f�nanc�eros proven�entes de programas 
product�vos d�se6ados por el gob�erno (Mendoza & V alenzuela, 2013; Saavedra y 
Saavedra, 2014). 
El estado del arte cont�ene una gran cant�dad de estud�os sobre la gest�7n �nterna 
de las empresas y su entorno laboral, abarcando d�versos aspectos de la cultura de estas, 
en relac�7n con d�st�ntas var�ables tales como la mot�vac�7n, el l�derazgo, la �nnovac�7n, 
la apl�cac�7n y desarrollo de la tecnolog2a, la cal�dad, las estrateg�as de gest�7n y aspectos 
contables, f�nanc�eros y de rend�m�ento, entre otras.  
Se puede deduc�r que el éx�to de una empresa s�gn�f�ca su superv�venc�a, 
permanecer en la act�v�dad a la que se ded�ca, obtener benef�c�os que le perm�tan 
desarrollarse y crecer, sat�sfacer las neces�dades o expectat�vas de sus m�embros y de sus 
cl�entes. S� una empresa logra lo anter�or, es �mportante no tanto evaluar los benef�c�os 
obten�dos, s�no anal�zar los rasgos que contr�buyen a su éx�to y les perm�ten ser 
compet�t�vas frente a sus r�vales.  
1.2.1 R ev�s�7n prel�m�nar de la l�teratura. 
Con el prop7s�to de conocer las causas de éx�to o fracaso de las PyMEs se real�z7 una 
rev�s�7n exhaust�va, un proceso de abstracc�7n y reflex�7n, de los d�ferentes enfoques 
modelos y teor2as y d�versos estud�os emp2r�cos que �ntentan expl�car c7mo y porqué una 





en el cap2tulo 2. En este apartado se presentan los más s�gn�f�cat�vos para mostrar la 
naturaleza de este estud�o. 
Para �n�c�ar es �mportante menc�onar que a med�ados del s�glo pasado las 
peque6as y med�anas empresas, eran por lo general poco atend�das; los gob�ernos 
cons�deraban que el motor de la econom2a se concentraba en el desarrollo de grandes 
compa62as.  
S�n embargo, B�rch (como se c�t7 en Barbero, 2006), demuestra que las 
pr�nc�pales bondades macroecon7m�cas son produc�das, no por las grandes 
mult�nac�onales s�no por las PyMEs y af�rma que estas empresas son los pr�nc�pales 
agentes �nvolucrados en la producc�7n del empleo y, por ende, del crec�m�ento econ7m�co 
(p. 9). 
Los camb�os en el contexto econ7m�co mund�al han for�ado nuevos parámetros 
de compet�t�v�dad para todo t�po de empresas, pero en espec�al para las PyMEs 
compl�cando su facultad de sobrev�v�r no s7lo en los mercados domést�cos y mantener su 
rentab�l�dad, s�no tamb�én en los mercados �nternac�onales. Este escenar�o or�g�na la 
evoluc�7n de los modelos adm�n�strat�vos enfocándolos hac�a la corr�ente de la 
adm�n�strac�7n estratég�ca med�ante el anál�s�s sector�al y de la competenc�a.  
Es as2 como a f�nales de la década de los a6os setenta y pr�nc�p�os de los ochenta, 
las �nvest�gac�ones se or�entaron hac�a la relac�7n entre estrateg�a y entorno, s�endo Porter 
en 1980 el p�onero en la apl�cac�7n del anál�s�s a la compet�t�v�dad. Este autor enmarca a 
la empresa dentro de un sector, al cual conc�be como un con�unto de empresas de la 
competenc�a con caracter2st�cas �guales y def�ne la venta�a compet�t�va como: cualqu�er 
caracter2st�ca de la empresa, que cons�gue una rentab�l�dad mayor a la de la competenc�a 
dentro de su sector (como se c�t7 en Sáez de V �ter�, 2000, p. 72).     
Poster�ormente a f�nales de los ochenta y pr�nc�p�os de los noventa, la or�entac�7n 
se desplaz7 hac�a los aspectos �nternos de la empresa, aprec�ándose la venta�a compet�t�va 
depend�ente más b�en de la explotac�7n de los recursos y capac�dades �nternas. En este 
contexto cobra �mportanc�a la teor2a de Recursos y Capac�dades cuyos planteam�entos 





dep7s�to de recursos y conoc�m�entos que la hacen ún�ca, con competenc�as �nd�v�duales 
med�ante las cuales es capaz de proporc�onar d�versos productos o serv�c�os (como se c�t7 
en Hernández, Quevedo & Hernández, 2014, p. 1487). 
S�n embargo, el anál�s�s de la teor2a de recursos fue expand�do hasta el a6o de 
1984 por destacados �nvest�gadores s�endo de cruc�al �mportanc�a la part�c�pac�7n de 
Barney (1991), qu�en a través de su enfoque trata de expl�car los mot�vos por los cuales 
empresas que operan en las m�smas cond�c�ones alcanzan d�ferentes n�veles de 
compet�t�v�dad med�ante la �dent�f�cac�7n y valor�zac�7n de los recursos y capac�dades 
que posee (como se c�t7 en Hernández, Quevedo & Hernández, 2014, p. 1487). 
De acuerdo con Helfat y Peteraf, (2009), los recursos son las entradas en el s�stema 
que genera una sal�da (productos y/o serv�c�os). Estos se clas�f�can en humanos, 
f�nanc�eros, f2s�cos, tecnol7g�cos, organ�zac�onales, de conoc�m�ento, de exper�enc�a del 
equ�po de gest�7n y de serv�c�o al cl�ente, entre otros; las capac�dades son un patr7n de 
coord�nac�7n entre las personas y, entre estas y los recursos (como se c�t7 en Sánchez & 
Herrera, 2016, p. 136).  
Las capac�dades pueden ser operat�vas y se ref�eren como su nombre lo d�ce a 
aspectos como la producc�7n de un producto o serv�c�o que �mpl�ca una ser�e de rut�nas 
o d�nám�cas que se ref�ere entre otras a la capac�dad de adaptac�7n al camb�o para obtener 
o reconf�gurar nuevas capac�dades o nuevos recursos.  
A l observar el proceso evolut�vo de la teor2a de Recursos y Capac�dades es pos�ble 
tener una v�s�7n clara de los factores que las PyMEs pueden y deben desarrollar para 
lograr su fortalec�m�ento y permanenc�a en el mercado. Dentro de esta perspect�va, la 
Teor2a de Recursos y Capac�dades se asume como un referente �mportante para el 
desarrollo de esta �nvest�gac�7n al cons�derar aspectos como el �nterés por la venta�a 
compet�t�va, la �mportanc�a de la �nnovac�7n y el papel central de los aspectos �nternos 
de la empresa.  
En la f�gura 2 se muestra a manera de resumen los recursos y capac�dades 
esenc�ales (tang�bles, �ntang�bles y humanos) que or�entan a las estrateg�as y contr�buyen 









En v�rtud de lo anter�or, se puede conceb�r a la empresa, como un s�stema de 
procesos comprend�dos estos como la forma ordenada de real�zar las func�ones y el 
método a través del cual se sum�n�stra el producto o serv�c�o al cl�ente. Compromet�das 
además a d�se6ar e �mplementar estrateg�as, encam�nadas a la me�ora cont�nua 
permanente para ser compet�t�vas y sobrev�v�r.  
Suarez (2003), se6ala que para que una empresa peque6a o med�ana pueda ser 
cons�derada como tal deberá cumpl�r, al menos, con dos de las s�gu�entes cuatro 
caracter2st�cas cual�tat�vas: 
1. La d�recc�7n de la empresa es �ndepend�ente y los d�rect�vos son los prop�etar�os. 
2. El cap�tal y la prop�edad son sum�n�strados por un �nd�v�duo o un peque6o  
grupo. 
3. Las áreas de operac�7n son pr�nc�palmente locales y los traba�adores y prop�etar�os 
v�ven en la m�sma reg�7n. 
4. El tama6o relat�vo de la empresa dentro de la �ndustr�a es peque6o, comparado con la 
un�dad más grande del sector (como se c�t7 en Carrera 2012, p.55). 
 
Fuente. Adaptado de “Recursos y Capac�dades Determ�nantes del É x�to Compet�t�vo de las 
PY MES en Cd. V �ctor�a, Tamaul�pas, Mex”, traba�o presentado en el ) V III Congreso 
Internac�onal de Invest�gac�7n en C�enc�as Adm�n�strat�vas T��uana, Ba�a Cal�forn�a, 





De �gual manera los autores F�l�on, C�sneros y Me�2a-Morelos, exponen las 
caracter2st�cas d�st�nt�vas de las PyMEs anal�zadas en base a d�ferentes rubros:  
a) Planeac�7n: la planeac�7n está centrada en el due6o de la empresa, la cual se 
caracter�za por un mane�o �nformal basado en la exper�enc�a.  
b) Estructura y organ�zac�7n: En las PyMEs, el due6o suele desempe6ar el papel de 
“hombre orquesta”.  
c) T�po de d�recc�7n: la manera de real�zar el traba�o depende del perf�l ps�cosoc�al del 
gerente y del contexto de la PyME. 
d) S�stema de control: Los controles técn�cos se man�f�estan más b�en el control de la 
producc�7n en térm�nos de cal�dad y cant�dad, as2 como las act�v�dades de control 
correct�vo. 
e) Func�ones espec2f�cas de la peque6a empresa: En las func�ones de ventas y market�ng 
de las PyMEs, se da la relac�7n d�recta empresa-consum�dor, restr�ng�da a su área 
espec2f�ca. 
f) Producc�7n: El proceso suele ser sem�automat�zado, s�n programas formales de 
producc�7n.  
g) Á rea contable y f�nanc�era: En general, las act�v�dades contables y f�nanc�eras se 
as�gnan despacho contable externo y se cuenta con un aux�l�ar del área en la empresa.  
h) Las fuentes de f�nanc�am�ento, as2 como la planeac�7n f�nanc�era, son escasas. 
�) Personal: estas organ�zac�ones acostumbran a reclutar a su personal con base en las 
referenc�as de conoc�dos. La capac�tac�7n, es escasa y se da sobre la marcha. 
�) La comun�cac�7n con el personal se da pr�nc�palmente por med�o de canales vert�cales 
descendentes. (2011, p.484). 
Una vez descr�tas las caracter2st�cas de este t�po de empresas, es �mportante 
exponer las venta�as y los �nconven�entes de las PyMEs mex�canas a saber: 
A . V enta�as 
-  Son un �mportante motor de desarrollo del pa2s. 
-  T�enen una gran mov�l�dad, perm�t�éndoles ampl�ar o d�sm�nu�r el tama6o de la 
planta, as2 como camb�ar los procesos técn�cos necesar�os. 
-  T�enen pos�b�l�dad de crec�m�ento y convert�rse en una empresa grande. 
-  Absorben una porc�7n �mportante de la poblac�7n econ7m�camente act�va, deb�do a 





-  As�m�lan y adaptan nuevas tecnolog2as con relat�va fac�l�dad. 
-  Se establecen en d�versas reg�ones del pa2s y contr�buyen al desarrollo local y reg�onal 
por sus efectos mult�pl�cadores. 
-  Cuentan con una buena adm�n�strac�7n, aunque en muchos casos �nfluenc�ada por la 
op�n�7n del o los due6os del negoc�o.  
B. Desventa�as 
-  No se re�nv�erten las ut�l�dades para me�orar el equ�po y las técn�cas de producc�7n. 
-  Es d�f2c�l contratar personal espec�al�zado y capac�tado por no poder pagar salar�os 
compet�t�vos. 
-  La cal�dad de la producc�7n es def�c�ente porque los controles son m2n�mos. 
-  No pueden absorber los gastos de capac�tac�7n y actual�zac�7n del personal.  
-  Algunos otros problemas der�vados de la falta de organ�zac�7n. (Trev�6o, 2013, pp.18-
19).  
Dentro de los estud�os real�zados sobre la gest�7n de las PyMEs, cabe c�tar al 
estud�o de V �llarreal y Mart2nez (2009), qu�enes anal�zaron la relac�7n del t�po de 
�ntegrac�7n que emplean las PyMEs y la pos�ble �nfluenc�a de ésta sobre su permanenc�a 
y la rentab�l�dad. Los autores menc�onan algunas caracter2st�cas de estas empresas, como 
la d�f�cultad para el traba�o en equ�po, la tendenc�a a buscar sobresal�r de forma 
�nd�v�dual, la falta de comprom�so ante el traba�o, la �nnovac�7n y la part�c�pac�7n, 
se6alan además la act�tud de los empresar�os al prefer�r tener ellos m�smos todo el control 
de la empresa ev�tando delegar y cons�derar a la empresa como un lugar personal o 
fam�l�ar donde las personas comparten mucho de s2 m�smas (p.17).  
Delf2n y Acosta (2016), en su estud�o denom�nado Importanc�a y anál�s�s del 
desarrollo empresar�al, af�rman que “el desarrollo empresar�al art�cula d�ferentes 
elementos con los que el empresar�o puede llevar a una organ�zac�7n hac�a el logro de sus 
ob�et�vos. Elementos como crec�m�ento econ7m�co, cultura empresar�al, l�derazgo, 
gest�7n del conoc�m�ento e �nnovac�7n” (p.187). estos m�smos autores concluyen que las 
empresas buscan permanecer en el mercado de forma �ndef�n�da por lo que procuran la 
máx�ma rentab�l�dad o crec�m�ento econ7m�co. Este crec�m�ento se logra través de la 





Hernández, Mendoza y Tabernero (2009), en su �nvest�gac�7n, La ant�güedad de 
las peque6as y med�anas empresas y su relac�7n con la compet�t�v�dad, anal�zan las 
var�ables �nternas que or�g�nan la compet�t�v�dad de las PyMEs en el estado de H�dalgo, 
Méx�co, en func�7n de su ant�güedad, se estud�aron factores como: la �dent�dad, 
reconoc�m�entos/�ncent�vos, cal�dad, comun�cac�7n, contr�buc�7n personal, y capac�dades 
d�rect�vas. Concluyen que la ant�güedad de la empresa t�ene relac�7n d�recta con la 
�dent�dad del empleado y la organ�zac�7n y las empresas de mayor ant�güedad apl�can en 
sus estrateg�as de gest�7n la mot�vac�7n de sus empleados los que a su vez valoran tanto 
la cal�dad como la relac�7n con sus superv�sores. 
Los autores Ram2rez, Abreu y Bad�� (2008), real�zaron un estud�o sobre la 
mot�vac�7n laboral como factor fundamental para el logro de ob�et�vos organ�zac�onales 
y anal�zaron los factores que mot�van al recurso humano a desempe6ar su traba�o con 
cal�dad y la relac�7n de la mot�vac�7n laboral con la product�v�dad, concluyendo que la 
mot�vac�7n laboral es un elemento fundamental para el éx�to empresar�al y se6alan 
además, que todav2a muchos sectores no se han percatado de la �mportanc�a del factor 
humano (p.182). 
A lgunos �nvest�gadores destacan la �mportanc�a de la �nnovac�7n en la gest�7n de 
estas organ�zac�ones, deb�do a su �nfluenc�a en la compet�t�v�dad, desarrollo y 
crec�m�ento econ7m�co, argumentando que la permanenc�a y fortaleza de las empresas 
están estrechamente relac�onadas con el mane�o ef�c�ente de las nuevas tecnolog2as 
(Dom2nguez & Brown, 2004; Dutrén�t, V era-Cruz, Ar�as, Sampredro & Ar�7stegu�, 2006; 
K atz, 1997). 
Resulta s�gn�f�cat�va la �nvest�gac�7n de Sab�do, Garc2a y G7ngora (2013), t�tulada 
El uso de las T�c en la PYME y su relac�7n con el rend�m�ento, donde relac�onan uso de 
las tecnolog2as de �nformac�7n y comun�cac�7n (TIC) -como estrateg�a de �nnovac�7n- y 
el rend�m�ento en las PyMEs. Estos autores concluyen lo s�gu�ente: “las empresas que 
t�enen alto uso de TIC cuentan con alto equ�pam�ento de Hardware y menor equ�pam�ento 
de Software espec2f�cos. Se observ7 que las empresas que t�enen un alto uso de TIC han 
obten�do me�or rend�m�ento en aspectos como adaptac�7n a los mercados, �magen del 





Lo descr�to se cons�dera un referente �mportante para determ�nar las var�ables de 
estud�o y sus �nd�cadores, por lo que se dec�de anal�zar los factores organ�zac�onales que 
�mpactan en la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes 
del mun�c�p�o del estado de Sonora en base a las s�gu�entes var�ables: mot�vac�7n laboral, 
l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y cal�dad en el serv�c�o.  
1.2.2 Declarac�7n del problema. 
Todos los pa2ses, �ncluyendo a Méx�co, cons�deran un �nd�cador econ7m�co 
�mportante en su econom2a la generac�7n de empleos. En nuestro pa2s las PyMEs aportan 
�unto con las m�cro empresas aprox�madamente un terc�o del total de puestos de traba�o, 
s�n embargo, su product�v�dad decrece en func�7n de su tama6o lo que expl�ca los altos 
2nd�ces de mortal�dad espec�almente de las m�cro y peque6as empresas. 
El problema de �nvest�gac�7n en este estud�o se aborda desde un enfoque 
pos�t�v�sta y trata de expl�car las �ncons�stenc�as entre la teor2a y la real�dad en cuanto a 
la gest�7n �nterna de las PyMEs. Ex�ste una gran cant�dad de �nvest�gac�ones que han 
fruct�f�cado en teor2as que hacen referenc�a a los elementos de gest�7n dentro de una 
organ�zac�7n, menc�onando factores de éx�to que s�rven de gu2a a los adm�n�stradores 
para el desarrollo de sus func�ones y el logro de los ob�et�vos de las empresas, s�n 
embargo, estos estud�os han s�do real�zados en contextos econ7m�cos d�ferentes y en 
empresas con caracter2st�cas estructurales d�st�ntas.  
Dentro de este marco se �nf�ere que, aunque un factor sea reconoc�do como 
efect�vo para fortalecer una PyME, con frecuenc�a es d�f2c�l para el adm�n�strador 
apl�carlo de forma práct�ca lo que se man�f�esta en un alto 2nd�ce de fracaso y revela 
pos�bles d�screpanc�as en cuanto al enfoque de algunas teor2as. 
El prop7s�to de esta �nvest�gac�7n es anal�zar el �mpacto de los factores de la 
organ�zac�7n en la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes en el contexto espec2f�co del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, para coadyuvar 
al conoc�m�ento sobre su gest�7n y proponer estrateg�as efect�vas que logren su 





1.2.3 Mapa conceptual del planteam�ento del problema. 
Como resultado de la rev�s�7n de la l�teratura se determ�naron los factores 
organ�zac�onales que �mpactan en la permanenc�a de las peque6as y med�anas empresas 
del sector serv�c�os, cons�derados relevantes para esta �nvest�gac�7n, m�smos que se 
muestran en forma gráf�ca en la f�gura 3. 
 
               F �gura 3. Mapa conceptual del problema de estud�o. 
 
 
1.3 Pregunta general de la �nvest�gac�7n. 
Cons�derando los antecedentes del problema su�eto a �nvest�gac�7n, los cuales 
fueron expuestos en puntos anter�ores se establece como pregunta general de 
�nvest�gac�7n la s�gu�ente: 
¿Cuáles son los factores organ�zac�onales que �mpactan en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora? 





1.3.1 Preguntas espec2f�cas de la �nvest�gac�7n. 
Además, se t�enen las s�gu�entes preguntas espec2f�cas que t�enen que ver con los 
pr�nc�pales factores cons�derados en este estud�o: 
1. ¿Cuál es el �mpacto de la mot�vac�7n laboral, en la permanenc�a de las peque6as y 
med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de 
Navo�oa, Sonora? 
2. ¿Cuál es el �mpacto del l�derazgo del gerente, en la permanenc�a de las peque6as y 
med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de 
Navo�oa, Sonora? 
3. ¿Cuál es el �mpacto de la �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos, en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora? 
4. ¿Cuál es el �mpacto de la cal�dad en el serv�c�o, en la permanenc�a de las peque6as y 
med�anas empresas, del sector serv�c�os, del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora? 
1.4 Ob�et�vo general de la �nvest�gac�7n.  
Estud�os sobre la permanenc�a de las PyMEs, se6alan la �mportanc�a de lograr una 
gest�7n ef�c�ente para hacer frente a los retos generados por los camb�os en la estructura 
econ7m�ca del pa2s y del mundo como producto de la global�zac�7n. Por tanto, el ob�et�vo 
general de esta �nvest�gac�7n es el s�gu�ente:  
“Anal�zar s� los factores organ�zac�onales que �mpactan en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes ub�cadas 
en el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, a efecto de establecer propuestas estratég�cas que 
perm�tan acrecentar su c�clo de v�da”. 
Una vez real�zada la rev�s�7n l�terar�a, para esta �nvest�gac�7n se ha determ�nado 
que las var�ables mot�vac�7n laboral, el l�derazgo del gerente, la �nnovac�7n tecnol7g�ca 





de la var�able depend�ente permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, sonora.  
1.4.1 Ob�et�vos espec2f�cos de la �nvest�gac�7n. 
En esta parte de la �nvest�gac�7n se def�n�rán los ob�et�vos espec2f�cos que se 
establecen para fortalecer al ob�et�vo general y perm�ten profund�zar en los d�st�ntos 
temas de anál�s�s cons�derados para determ�nar el �mpacto de los factores mot�vac�7n 
laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y cal�dad en el serv�c�o, 
en la permanenc�a de las PyMEs ob�eto de estud�o, m�smos que se descr�ben a 
cont�nuac�7n: 
1. Exam�nar la l�teratura ex�stente rev�sando conceptos, modelos y teor2as, sobre la 
permanenc�a de las PyMEs. 
2. Ident�f�car los factores que �mpactan en la permanenc�a de las PyMEs del sector 
serv�c�os de hoteles y restaurantes.  
3. Proponer un d�se6o de modelo te7r�co sobre los factores que �mpactan en el desarrollo 
y permanenc�a de las PyMEs. 
4. D�se6ar un �nstrumento de med�c�7n que perm�ta evaluar las var�ables en PyMEs del 
sector serv�c�os de hoteles y restaurantes. 
5. Apl�car y val�dar el �nstrumento de med�c�7n formulado para la evaluac�7n de las 
var�ables de estud�o propuestas, en las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
6. Anal�zar el �mpacto de los factores mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, 
�nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y cal�dad en el serv�c�o, en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
7. Descr�b�r las conclus�ones y las aportac�ones de los resultados obten�dos med�ante el 
anál�s�s detallado de los m�smos, sobre la permanenc�a de las empresas del sector 





8. Proponer estrateg�as que perm�tan fortalecer a las peque6as y med�anas empresas del 
sector serv�c�os de hoteles y restaurantes ub�cadas en el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, 
para acrecentar su c�clo de v�da. 
1.5 Metodolog2a. 
La presente �nvest�gac�7n es cuant�tat�va, no exper�mental, descr�pt�va, 
correlac�onal y expl�cat�va, donde se proporc�onarán y descr�b�rán las var�ables que 
�mpactan en la permanenc�a de las PyMEs y se med�rán estas var�ables con la apl�cac�7n 
de una encuesta a una muestra representat�va, establec�endo as2 la correlac�7n que ex�ste 
entre ellas. En la f�gura 4 se muestran las fases que comprende este t�po de estud�o. 
 
 F �gura 4. Fases del proceso de �nvest�gac�7n. 
Fuente. Adaptado de “Metodolog2a de la Invest�gac�7n”, por Hernández, Fernández y Bapt�sta, 2010,  
p.5.  
 
El método estad2st�co determ�nado para el anál�s�s es la regres�7n l�neal múlt�ple 
ut�l�zando como �nstrumento el cuest�onar�o, apl�cado en forma de entrev�sta 
estructurada, con una comprobac�7n de val�dez �nterna a través del A lpha de Cronbach 
1.6 H�p7tes�s general de la �nvest�gac�7n. 
El alto 2nd�ce de fracaso de las PyMEs a n�vel nac�onal ha marcado una tendenc�a 
s�gn�f�cat�va en estud�os que perm�tan contr�bu�r al fortalec�m�ento de este sector de la 
econom2a, lo cual es �mportante sobre todo en un mun�c�p�o peque6o como Navo�oa y en 
un sector tan d�nám�co como lo es el serv�c�o de hoteles y restaurantes. Por lo tanto, a 





Los factores organ�zac�onales como la mot�vac�7n laboral, el l�derazgo del 
gerente, la �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y la cal�dad en el serv�c�o �mpactan en la 
permanenc�a de las Peque6as y Med�anas Empresas del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del Mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
1.6.1 H�p7tes�s espec2f�cas de la �nvest�gac�7n. 
H1. La mot�vac�7n laboral como factor organ�zac�onal �mpacta en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
H2. El l�derazgo del gerente como factor organ�zac�onal �mpacta en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
H3. La �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos como factor organ�zac�onal �mpacta en la 
permanenc�a de las peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
H4. La cal�dad en el serv�c�o como factor organ�zac�onal �mpacta en la permanenc�a de 
las peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
Una vez determ�nadas las var�ables se muestra en la tabla 2 la relac�7n de estas, la 
forma como se �dent�f�can (depend�entes e �ndepend�ente) y art�culan en relac�7n con la 
h�p7tes�s general.  
       
     T abla 2. Relac�7n de las var�ables de estud�o. 
V ar�ables Independ�entes  V ar�able Depend�ente 
) 1  Mot�vac�7n laboral Y  Permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os del 
mun�c�p�o de Navo�oa 
Sonora 
) 2  L �derazgo del gerente 
) 3  Innovac�7n tecnol7g�ca de procesos 
) 4  Cal�dad en el serv�c�o 






1.7 J ust�f�cac�7n de la �nvest�gac�7n. 
Los desaf2os de una econom2a global presentes desde hace ya var�as décadas han 
mot�vado un gran desarrollo de la l�teratura relac�onada con la compet�t�v�dad de las 
empresas enfocada en el anál�s�s de los factores que �nfluyen en el crec�m�ento y éx�to 
econ7m�co de las PyMEs y por lo tanto su permanenc�a. Estas empresas requ�eren 
conocer esta �nformac�7n para tomar dec�s�ones estratég�cas con el prop7s�to de que ser 
compet�t�vas tanto a n�vel nac�onal como �nternac�onal (V elarde, et al., 2014). 
La �mportanc�a que las PyMEs t�enen para el desarrollo y crec�m�ento del pa2s es 
preponderante, de hecho, son el motor de la econom2a de cualqu�er nac�7n. Este estud�o 
contr�bu�rá al conoc�m�ento del �mpacto de factores de su gest�7n desde una perspect�va 
�nterna cons�derando los recursos y capac�dades de las empresas que les perm�ten 
establecer estrateg�as para su permanenc�a en el mercado.  
Se anal�zan los factores mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n 
tecnol7g�ca en procesos y cal�dad en el serv�c�o respecto a la permanenc�a de las PyMEs 
del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes; la metodolog2a ut�l�zada y su val�dac�7n 
perm�t�rá que los resultados obten�dos sean un aporte para nuevos estud�os sobre temas 
relac�onados.  
1.8 Del�m�tac�ones y l�m�tac�ones. 
El estud�o se real�z7 dentro de un contexto y t�empo espec2f�cos lo que es 
�mportante detallar para la correcta �nterpretac�7n de los resultados obten�dos. 
1.8.1 Del�m�tac�ones. 
Esta �nvest�gac�7n muestra la s�tuac�7n actual de las PyMEs del sector serv�c�os 
de hoteles (hoteles y moteles) y restaurantes (restaurantes, bares y cafeter2as, que preparan 
al�mentos y beb�das de consumo �nmed�ato). Se c�rcunscr�be a este sector en 
cons�derac�7n a lo menc�onado por Romero (2010), qu�en se6ala que los serv�c�os d�f�eren 
mucho uno de otro y deb�do a esta heterogene�dad es recomendable no tratar al sector 






La cobertura geográf�ca de la �nvest�gac�7n es el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, 
donde Según datos obten�dos del DENUE, actual�zados al a6o 2016, están reg�stradas un 
total de 32 PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes de las cuales 29 son 
peque6as empresas con un número de entre 11 y 50 empleados y tres son empresas 
med�anas con un número mayor de 50 empleados. 
El presente estud�o es de t�po transversal, ya que se m�d�7 el resultado en una 
poblac�7n def�n�da y en un espac�o de t�empo comprend�do de enero de 2014, cuando se 
�n�c�7 con la rev�s�7n de la l�teratura, en octubre de 2015 se �nvest�g7 la s�tuac�7n de las 
empresas ob�eto de estud�o y se concluy7 en �un�o de 2017 con el anál�s�s de los resultados 
obten�dos.  
Con el prop7s�to de real�zar el anál�s�s estad2st�co en los meses de abr�l y mayo de 
2016 se llev7 a cabo la apl�cac�7n de la prueba p�loto a través de una entrev�sta 
estructurada a 20 gerentes de empresas de serv�c�os, lo que perm�t�7 real�zar me�oras al 
cuest�onar�o elaborado para tal f�n. Poster�ormente en los meses de octubre de 2016 a 
febrero de 2017 se real�z7 la entrev�sta estructurada def�n�t�va a cada uno de los gerentes 
o prop�etar�os de las PyMEs contempladas en la muestra poblac�onal. 
1.8.2 L �m�tac�ones. 
En la l�teratura d�spon�ble no se encontraron estud�os que anal�zaran las var�ables 
cons�deradas para esta �nvest�gac�7n en su con�unto, menos aún en el contexto de las 
PyMEs del estado de Sonora. 
Deb�do a la gran var�edad de serv�c�os ofrec�dos por las empresas, tales que 
requ�eren de estructura y s�stemas de gest�7n d�st�ntos, se dec�d�7 enfocar este estud�o 
espec2f�camente a la �ndustr�a de hoteles y restaurantes. 
Las var�ables de estud�o cons�deradas pertenecen a la gest�7n �nterna de las 
empresas, como parte esenc�al de la cultura de estas, s� b�en los factores ex7genos son 





Cabe alud�r a la poca d�spon�b�l�dad de t�empo de los gerentes de las PyMEs, por 
lo que se dec�d�7 que el �nstrumento se apl�cara a través de una entrev�sta estructurada 
con el ob�et�vo de asegurar la conf�ab�l�dad de la �nformac�7n. 
Es �mportante menc�onar además en este apartado las l�m�tac�ones referentes al 
área geográf�ca m�sma que fue def�n�da en func�7n del espac�o l�m�tado de t�empo y 
presupuesto. 
La metodolog2a apl�cada en este estud�o se podrá ut�l�zar de manera general para 
�nvest�gac�ones s�m�lares, pero no as2 los resultados ya que cada organ�zac�7n presenta en 
mayor o menor grado s�m�l�tudes con las demás, pero tamb�én d�ferenc�as. 
1.9 Ident�f�cac�7n de las var�ables. 
Abreu (2012), af�rma que “una var�able puede cons�derarse como una cond�c�7n, 
o cual�dad que puede var�ar de un caso a otro.” (p.123). En esta def�n�c�7n se d�st�nguen 
elementos �mportantes como sus atr�butos que perm�ten observarlas, med�rlas y a su vez 
asum�r valores d�ferentes, tanto cuant�tat�vos como cual�tat�vos. 
Una vez establec�das las var�ables de estud�o es �mportante determ�nar la 
def�n�c�7n te7r�ca de cada una de ellas y su naturaleza para reforzar las bases 
metodol7g�cas de la �nvest�gac�7n y la prec�s�7n de la �nterpretac�7n de los resultados. 
Las var�ables cons�deradas es esta tes�s por su naturaleza son de t�po cuant�tat�vo y 
cont�nuo porque se ut�l�zan como una un�dad de med�c�7n que no puede ser fracc�onada 
La var�able depend�ente la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de 
hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa Sonora, para efectos de esta 
�nvest�gac�7n se perc�be como el t�empo que la empresa ha estado operando en el mercado 
grac�as al desarrollo econ7m�co resultado de la product�v�dad y las ventas. 
La def�n�c�7n te7r�ca de cada una de las var�ables �ndepend�entes para esta 
�nvest�gac�7n fue el resultado de un escrut�n�o m�nuc�oso con la f�nal�dad de asegurar la 
relevanc�a y pert�nenc�a con este estud�o. A  cont�nuac�7n, se exponen los conceptos de 





1. Mot�vac�7n laboral. Se def�ne como la voluntad del �nd�v�duo para hacer un gran 
esfuerzo por alcanzar las metas de la organ�zac�7n, cond�c�onado por la capac�dad del 
esfuerzo para sat�sfacer alguna neces�dad personal (Robb�ns, 1999, p.168). 
2. L �derazgo del gerente. Se cons�dera como el proceso de �nflu�r en las act�v�dades de 
un �nd�v�duo o grupo, en los esfuerzos por alcanzar una meta en c�erta s�tuac�7n 
(Hersey, Blanchard & Johnson, como se c�t7 en Sánchez & Rodr2guez, 2010, p.26). 
3. Innovac�7n tecnol7g�ca de procesos. Es la �ntroducc�7n de un nuevo, o 
s�gn�f�cat�vamente me�orado, proceso de producc�7n o d�str�buc�7n. Ello �mpl�ca 
camb�os s�gn�f�cat�vos en las técn�cas, los mater�ales y/o los programas �nformát�cos 
(OCDE & European Un�on Stat�st�cal Off�ce [EUROSTAT], 2006, p59.) 
4. Cal�dad en el serv�c�o. Se perc�be como una caracter2st�ca de la organ�zac�7n que la 
lleva a real�zar acc�ones en su gest�7n encam�nadas a otorgar un serv�c�o que �guale o 
exceda las expectat�vas �n�c�ales del cl�ente (Hernández, 2014, p.17). 
Estas var�ables representan aspectos �mportantes de la gest�7n las PyMEs y de 
toda organ�zac�7n, de tal forma que a través de ellas es pos�ble conocer sus caracter2st�cas 
y los pr�nc�pales mot�vos que las han llevado a permanecer y desarrollarse.  
1.9.1 Operac�onal�zac�7n de las var�ables. 
La operac�onal�zac�7n de conceptos es un proceso l7g�co de separac�7n de sus 
elementos y la teor2a que perm�te la elaborac�7n de los �nstrumentos de med�da, 
encontrando �nd�cadores elementos de observac�7n que perm�ten med�r el concepto en 
cuest�7n (Reguant. & Mart2nez-Olmo, F. 2014, p.3).  
Cazau, af�rma que para lograr la def�n�c�7n operac�onal de una var�able es 
necesar�o espec�f�car los elementos que debe observar el �nvest�gador para med�rla de 
forma ob�et�va (como se c�t7 en Abreu, 2012, p.127). En base a lo anter�or se real�z7 un 
estud�o m�nuc�oso de las def�n�c�ones te7r�cas de cada var�able, la teor2a y las 
caracter2st�cas de las un�dades de observac�7n a las que se apl�car2a el �nstrumento de 





tabla 3) adecuadas para esta �nvest�gac�7n y a part�r de éstas formar la def�n�c�7n 
operac�onal de las m�smas. 
T abla 3. Operac�onal�zac�7n de var�ables e �nd�cadores. 
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Mot�vac�7n 
laboral 
La voluntad del 
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hacer un gran 
esfuerzo por 
alcanzar las metas 
de la organ�zac�7n, 
cond�c�onado por 






Act�tud del gerente de 
reconocer el esfuerzo 
del personal en 
mantener el 
comportam�ento hac�a 
la real�zac�7n de los 
ob�et�vos med�ante 
una buena 
comun�cac�7n y una 
compensac�7n 
equ�tat�va e �mparc�al 







) 2  
L �derazgo del 
gerente 
Proceso de �nflu�r 
en las act�v�dades 
de un �nd�v�duo o 
grupo, en los 
esfuerzos por 
alcanzar una meta 
en c�erta s�tuac�7n 
(Hersey, Blanchard 
& Johnson, 1998). 
Act�tud del gerente 
hac�a las d�rectr�ces 
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empresa y su 
capac�dad de 
transfer�r con 
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hac�a sus  
subord�nados, 
generando en ellos un 
sent�do de �dent�dad y  















de un nuevo o 
s�gn�f�cat�vamente 
me�orado proceso 
de producc�7n o de 
d�str�buc�7n. Esto 
�mpl�ca camb�os 
�mportantes en las 
técn�cas, mater�ales 




La ut�l�zac�7n de 
equ�pos tecnol7g�cos 
de vanguard�a y/o 
software 
espec�al�zados en la 
obtenc�7n de 
�nformac�7n, logrando 
me�oras en la 
conect�v�dad y los 
canales de 
comun�cac�7n 
para un me�or 





















de la empresa. 
) 4 
Cal�dad en el 
serv�c�o 
Caracter2st�ca de la 
organ�zac�7n que la 
lleva a real�zar 
acc�ones en su 
gest�7n 
encam�nadas a 
otorgar un serv�c�o 
que �guale o 
exceda las 
expectat�vas 




Fortalec�m�ento en la 
f�losof2a de la cal�dad 
y la �mplementac�7n 
de estrateg�as y 
cert�f�cac�ones 
or�entadas a la me�ora 













Permanenc�a de las 
PyMEs es t�empo 
que la empresa ha 
estado operando en 
el mercado grac�as 
a su desarrollo 
econ7m�co 
resultado de la 
product�v�dad y las 
ventas. 
La �mplementac�7n de 
procesos de 
�nnovac�7n con una 
v�s�7n or�entada a la 
permanenc�a y 
compet�t�v�dad de las 
PyMEs, 
por med�o de la 
cal�dad, product�v�dad,  






Fuente. Elaborac�7n prop�a en base a la rev�s�7n de la l�teratura. 
En la tabla 3 se puede observar la def�n�c�7n operat�va de cada una de las var�ables 
y los �nd�cadores que emanan de ésta para anal�zar el comportam�ento de éstas en relac�7n 
con la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�o de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
Cont�nuando con la operac�onal�zac�7n de las var�ables, la tabla 4, detalla los 
2tems que operan con cada var�able y sus �nd�cadores: 
T abla 4. Med�c�7n de �nd�cadores de las var�ables. 
V ar�able Naturaleza Ind�cadores Un�dad de med�c�7n 
 










Intervalo de 2tems: 1, 2, 






V ar�able Naturaleza Ind�cadores Un�dad de med�c�7n 
Equ�dad (1-5)  
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Intervalo de 2tems: 7, 8, 

















Intervalo de 2tems: 13, 





























Intervalo de 2tems: 21, 
22, 23, 24, 25, 26 
L �kert: 
(1-5) 
Fuente: elaborac�7n prop�a 
 
De esta forma en este cap2tulo se han expuesto los antecedentes que def�nen el 
contexto de la �nvest�gac�7n, con respecto a las var�ables �ndepend�entes mot�vac�7n 
laboral, el l�derazgo del gerente, la �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y la cal�dad en el 
serv�c�o; as2 como la var�able depend�ente permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�o 
de hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
Se descr�be además la s�tuac�7n actual de las PyMEs mex�canas en general y en 
part�cular de las que se ded�can a prestar serv�c�os de hospeda�e y al�mentos, lo que nos 
ha llevado a comprender los retos a los que se enfrentan para permanecer en el mercado. 
De �gual forma se hace una breve narrat�va de las pr�nc�pales caracter2st�cas de la reg�7n 
donde se ub�can las PyMEs ob�eto de estud�o y la metodolog2a propuesta, los argumentos 





En el s�gu�ente apartado se muestra la l�teratura encontrada en el estado del arte 
donde se descr�be a profund�dad cada var�able que �nterv�ene en el estud�o desde su 







CAPÍT UL O 2. MAR CO T E ÓR ICO. 
Introducc�7n 
En este apartado se muestra la rev�s�7n te7r�ca que sustenta la �nvest�gac�7n, se 
exponen las conceptual�zac�ones de las d�ferentes var�ables cons�deradas para estud�ar la 
permanenc�a de las PyMEs, las perspect�vas te7r�cas y estud�os s�m�lares concern�entes a 
la problemát�ca que se aborda. Creswell (2009), cons�dera que la rev�s�7n de la l�teratura 
cumple con var�os prop7s�tos tales como me�orar la v�s�7n sobre la s�tuac�7n del 
planteam�ento propuesto dentro del campo de conoc�m�ento correspond�ente y 
proporc�onar un marco para establecer la �mportanc�a del estud�o, como punto de 
referenc�a para comparar los resultados con otros estud�os relac�onados estrechamente 
con la �nvest�gac�7n (p.25). 
Las deb�l�dades de carácter estructural de las PyMEs que afectan  su 
superv�venc�a, como se se6al7 anter�ormente en este documento,  han s�do el centro de 
atenc�7n de d�ferentes sectores de la soc�edad; tanto las un�vers�dades, como el sector 
�ndustr�al y el gob�erno y han aportado apoyos substanc�ales para solventar el 2nd�ce de 
fracaso y las consecuenc�as que se generan como la pérd�da de empleos y la afectac�7n al 
PIB nac�onal, aun as2, esto no ha s�do suf�c�ente por lo que es �mportante buscar nuevas 
estrateg�as que logren me�orar la ef�c�enc�a de la gest�7n de estas empresas. 
Esta tes�s se centra en el anál�s�s de los factores organ�zac�onales que fac�l�tan a 
las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes lograr su permanenc�a y 
desarrollo dentro del entorno espec2f�co del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, en func�7n de 
la ant�güedad de las empresas y las var�ables Mot�vac�7n Laboral, L �derazgo del Gerente, 
Innovac�7n Tecnol7g�ca en Procesos y Cal�dad en el Serv�c�o.  
Se descr�be cada una de estas var�ables, sus modelos y teor2as, las aportac�ones de 
otras �nvest�gac�ones sobre la permanenc�a de las PyMEs ob�eto de estud�o y los 






2.1 Permanenc�a de las PyME s 
La var�able depend�ente es la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de 
hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa Sonora. La permanenc�a es cons�derada 
para efectos de esta �nvest�gac�7n como el t�empo que la empresa ha estado operando en 
el mercado grac�as al desarrollo econ7m�co resultado de la product�v�dad y las ventas.  
Ahora b�en, antes de adentrarse en el tema de la permanenc�a de las PyMEs es 
necesar�o �n�c�ar con la def�n�c�7n de empresa, m�sma que la Real Academ�a Espa6ola 
(RAE, 2017), def�ne como la un�dad de organ�zac�7n ded�cada a act�v�dades �ndustr�ales, 
mercant�les o de prestac�7n de serv�c�os con f�nes lucrat�vos. 
Ch�avenato (2001), def�ne la empresa como “Todo prop7s�to humano que busca 
reun�r e �ntegrar recursos humanos y no humanos (recursos f�nanc�eros, f2s�cos, 
tecnol7g�cos, mercadol7g�cos, etc.) para alcanzar los ob�et�vos de auto sosten�m�ento y 
de lucro med�ante la producc�7n y comerc�al�zac�7n de b�enes o serv�c�os” (pág. 45). 
Las caracter2st�cas de las empresas que las d�ferenc�an de otras organ�zac�ones 
soc�ales son las s�gu�entes: 
-  Están or�entadas a obtener gananc�as. 
-  Asumen r�esgos. 
-  Son d�r�g�das por una f�losof2a de negoc�os. 
-  Se evalúan generalmente desde un punto de v�sta contable. 
-  Deben ser reconoc�das como negoc�os por las demás organ�zac�ones y por las 
agenc�as gubernamentales. 
-  Const�tuyen una prop�edad pr�vada (K ohn, 1977, como se c�t7 en Ch�avenato, 2001, 
págs. 45-46). 
En Méx�co las PyMEs, son aquellas que cumplen con los cr�ter�os establec�dos 
por la Secretar2a de Econom2a (véase cuadro 1), aun as2, cons�derando la d�vers�dad de 
def�n�c�ones apl�cables a estas organ�zac�ones, es necesar�o comenzar demarcando el 
concepto que se va a mane�ar en el presente traba�o de �nvest�gac�7n en el cual se 
cons�dera a las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes de 11 a 50 empleados 





En cuanto a su gest�7n es �mportante destacar que ex�ste una relac�7n d�recta en 
cuanto al 2nd�ce de fracaso y el tama6o de las empresas, lo cual se �nf�ere al conocer las 
c�fras en cuanto a las m�cro y peque6as empresas. S�n embargo, estas empresas m�entras 
más t�empo logran permanecer y operar en su correspond�ente ámb�to de act�v�dad 
aprenden a ser más ef�c�entes, más compet�t�vas, t�enden a aumentar su tama6o y al 
hacerlo d�sm�nuye su propens�7n a desaparecer. 
En relac�7n con lo anter�or Zapata, Med�na y Lara (2015), perc�ben la 
permanenc�a de una empresa como la ex�stenc�a de éstas y la sobrev�venc�a en el t�empo 
de tal forma que la permanenc�a es hasta c�erto punto es un s�n7n�mo o cr�ter�o de éx�to 
(p. 25).  
La RAE (2017), def�ne el térm�no “permanenc�a” como durac�7n f�rme, 
constanc�a, perseveranc�a, estab�l�dad e �nmutab�l�dad. As2 m�smo la OECD apl�cando 
este térm�no en las empresas, �nd�ca que es el nac�m�ento o ex�stenc�a de estas y su 
sobrev�venc�a en el t�empo, lo cual hasta c�erto punto es un s�n7n�mo o cr�ter�o de éx�to 
(2003, p.42). 
A  cont�nuac�7n, se muestra la descr�pc�7n detallada de cada var�able 
�ndepend�ente, su clar�f�cac�7n term�nol7g�ca, modelos y teor2as, y d�ferentes estud�os 
relac�onados con la problemát�ca que se aborda, de tal forma, que una vez anal�zadas estas 
var�ables desde un n�vel te7r�co sea pos�ble en el desarrollo de esta �nvest�gac�7n pasar a 
un n�vel más concreto y operat�vo que demuestre las h�p7tes�s planteadas. 
2.2 V ar�able �ndepend�ente mot�vac�7n laboral. 
El estud�o de la conducta del �nd�v�duo en el contexto laboral ha llevado a un gran 
número de c�ent2f�cos a estud�ar las causas de la mot�vac�7n, sus consecuenc�as y los 
factores que logran la sat�sfacc�7n de las personas en su traba�o. Se cons�dera que el 
anál�s�s de este proceso ps�col7g�co de la mot�vac�7n humana su t�ene su or�gen en la 
f�losof2a y su desarrollo conceptual se logra a través de la contr�buc�7n d�versas 
d�sc�pl�nas como la f�s�olog2a, ps�colog2a y la soc�olog2a.  
Dav�s y Newstrom en 1993 crearon un modelo expl�cat�vo del proceso de la 





mot�vado y la mot�vac�7n ocurre como consecuenc�a de una neces�dad que se man�f�esta 
como tens�7n y func�ona como �nput para el esfuerzo o acc�7n hac�a la consecuc�7n de 
una meta probable. Esto hace que se comporte de determ�nada manera y la 
retroal�mentac�7n pos�t�va o negat�va de este comportam�ento en relac�7n con la 
sat�sfacc�7n de la neces�dad d�recc�onando as2 la conducta del �nd�v�duo (Ram2rez., 
Abreu, y Bad��, 2008). 
 
F �gura 5. Modelo de la mot�vac�7n. 
 
 Fuente. Adaptado de “Mot�vac�7n laboral y compensac�ones: una �nvest�gac�7n de or�entac�7n te7r�ca” por 
Bedodo y G�gl�o, 2006, (memor�a de pregrado), Un�vers�dad de Ch�le. Ch�le, p.15. 
 
Desde una perspect�va d�ferente Reeve (1994) est�ma que el proceso mot�vac�onal 
se ref�ere a un flu�o �nterno d�nám�co que ocas�onan la acc�7n humana y d�st�ngue cuatro 
etapas pr�nc�pales: a) ant�c�pac�7n, b) act�vac�7n y d�recc�7n, c) conducta act�va y 
retroal�mentac�7n del resultado y d) resultado. Este m�smo autor af�rma que el estud�o de 
la mot�vac�7n “es la búsqueda de las cond�c�ones antecedentes al comportam�ento 
energ�zado y d�r�g�do” (p. 2).  
Ambos autores co�nc�den en que la mot�vac�7n surge de una demanda �nterna del 
�nd�v�duo que �mpulsa hac�a la acc�7n y se retroal�menta de las consecuenc�as de esta. 
Esto nos lleva a �nfer�r que como cada ser humano es d�ferente debe buscar la mot�vac�7n 
por med�o de su yo �nterno. Cabe cons�derar por otra parte que en ocas�ones sus 
neces�dades las podrá cubr�r por s2 m�smo, pero tamb�én se presentará la neces�dad de 





La reflex�7n anter�or nos da una �dea de lo comple�o de la mot�vac�7n humana 
m�sma que puede ser entend�da desde tres modelos expl�cat�vos: a) la perspect�va 
conduct�sta que pr�v�leg�a las recompensas en la mot�vac�7n, b) la perspect�va human�sta 
que enfat�za las capac�dades de la persona para desarrollarse y, c) la perspect�va cogn�t�va 
se concentra en el poder del pensam�ento como determ�nante del resultado de sus acc�ones 
(Santrock, como se c�t7 en Naran�o, 2009, p.155).  
El aporte te7r�co de estos tres modelos, base de las teor2as actuales, nos perm�te 
tener una v�s�7n coherente y prec�sa del fen7meno mot�vac�onal ya que a pesar de sus 
d�ferenc�as en cuanto a las cond�c�ones que pr�v�leg�an a la mot�vac�7n, t�enen muchos 
puntos en común que los hace a la vez altamente complementar�os.  
Esta tes�s se �ncl�na por el estud�o de la mot�vac�7n laboral desde una perspect�va 
cogn�t�va-conductual donde la conducta puede ser �nduc�da por probables cond�c�ones 
tanto amb�entales y como f�s�ol7g�cas y de autopercepc�7n y retroal�mentac�7n. A  
cont�nuac�7n, se hace una breve referenc�a a estos modelos: 
A) Perspect�va conductual de la mot�vac�7n: t�ene sus �n�c�os a part�r de la pr�mera m�tad 
del s�glo ) ) , se centra en la conducta observable, el comportam�ento aprend�do, sus leyes 
y formas. En este enfoque se desarrollan térm�nos como �mpulso, �ncent�vo y refuerzo. 
La mot�vac�7n se conc�be como extr2nseca e �ntr2nseca: la pr�mera es or�g�nada por 
factores amb�entales y se relac�ona con dos conceptos �mportantes la recompensa (d�nero, 
halagos, prem�os) y el cast�go (consecuenc�a negat�va). Med�ante este t�po de 
cond�c�onam�ento, ex�ste la prem�sa de que las conductas voluntar�as de las personas 
están determ�nadas por las consecuenc�as.  
La mot�vac�7n �ntr2nseca se act�va por la ausenc�a o �nsuf�c�enc�a de las 
mot�vac�ones extr2nsecas y emerge espontáneamente por neces�dades �nternas. De esta 
forma el ser humano busca dom�nar su entorno y actuar con determ�nac�7n. La 
autopercepc�7n fac�l�ta la mot�vac�7n y hace que las personas estén en una búsqueda 
cont�nua de oportun�dades para reaf�rmarse, es dec�r, “la conducta está autorregulada y 
surge de los �ntereses, cur�os�dades, neces�dades y reacc�ones personales” (Bedodo & 





Los factores �ntr2nsecos y extr2nsecos de la mot�vac�7n en el entorno laboral de 
acuerdo con Pe�r7 y Pr�eto (2007), son los s�gu�entes: 
Factores �ntr2nsecos  
-  D�nero. 
-  Estab�l�dad en el empleo. 
-  Oportun�dades de ascenso y promoc�7n. 
-  Cond�c�ones de traba�o. 
-  Pos�b�l�dades de part�c�pac�7n en el traba�o. 
-  Amb�ente soc�al en el traba�o. 
Factores extr2nsecos 
-  Caracter2st�cas de la tarea. 
-  Autonom2a para la real�zac�7n de la tarea. 
-  Oportun�dades de ut�l�zar conoc�m�entos, hab�l�dades y destrezas. 
-  Retroal�mentac�7n o feedback (como se c�t7 en Zavala, 2014). 
B) Perspect�va cogn�t�va de la mot�vac�7n: T�ene sus �n�c�os a part�r de la segunda m�tad 
del s�glo ) ) , toma algunas bases de la teor2a conductual y estud�a los procesos med�ante 
los cuales los seres humanos conocemos el mundo (soc�al, b�ol7g�co y f2s�co) y 
elaboramos conoc�m�ento a part�r de él. La persona toma �nformac�7n del mundo que la 
rodea y ut�l�za supuestos, expectat�vas y estrateg�as para lograr sus metas en busca de una 
coherenc�a del s2 m�smo personal.  
Reeve (1994, como se c�t7 en Bedodo & G�gl�o, 2006), elabora un esquema 
expl�cat�vo de la perspect�va de mot�vac�7n cogn�t�va (véase f�gura 6) en el cual nos 
muestra como los acontec�m�entos del med�o amb�ente aportan v�venc�as sensor�ales que 
procesa el s�stema nerv�oso central y esta �nformac�7n queda en la memor�a del �nd�v�duo 
y fac�l�ta el procesam�ento de nuevos datos y es as2 como se generan expectat�vas, metas 
y planes que func�onan como agentes act�vos mot�vac�onales e �nducen a la acc�7n. La 
persona somete a evaluac�7n y expl�cac�7n las consecuenc�as de la acc�7n y esto lo lleva 











Dentro de este orden de �deas, se concluye que el proceso cogn�t�vo promueve la 
adqu�s�c�7n del conoc�m�ento y al ut�l�zarse este conoc�m�ento genera la construcc�7n de 
planes y metas. Estos dos elementos son los �mpulsores de la acc�7n y están asoc�ados 
con una búsqueda de la coherenc�a personal.  
2.2.1 Conceptual�zac�7n de mot�vac�7n laboral. 
En el contexto laboral los adm�n�stradores deben conocer los elementos que 
est�mulan la acc�7n para coadyuvar al logro de los ob�et�vos establec�dos de la manera 
más ef�c�ente a través de colaboradores sat�sfechos.  
Cabe exponer algunos conceptos c�tados por los autores Ram2rez, Abreu, y Bad�� 
(2008) desarrollados por reconoc�dos �nvest�gadores: 
-  Reeve (1994), la descr�be como la búsqueda de las cond�c�ones antecedentes al 
comportam�ento energ�zado y d�r�g�do. 
-  Delgado (1998), cons�dera que la mot�vac�7n es el proceso med�ante el cual las 
personas, al real�zar una act�v�dad, dec�den encam�nar sus esfuerzos hac�a la 
consecuc�7n de c�ertas metas y ob�et�vos a f�n de sat�sfacer algún t�po de neces�dad 
y/o expectat�va, y de cuya mayor o menor sat�sfacc�7n va a depender el esfuerzo que 
dec�dan apl�car en acc�ones futuras. 
Fuente. Adaptado de “Mot�vac�7n laboral y compensac�ones: una �nvest�gac�7n de or�entac�7n 






-  Bateman (1999), supone que la mot�vac�7n es el con�unto de fuerzas que llenan de 
energ2a, d�r�gen y sost�enen los esfuerzos de una persona. 
-  Roussel (2000), def�ne mot�vac�7n como una caracter2st�ca de la ps�colog2a humana 
que contr�buye al grado de comprom�so de la persona; es un proceso que ocas�ona, 
act�va, or�enta, d�nam�za y mant�ene el comportam�ento de los �nd�v�duos hac�a la 
real�zac�7n de ob�et�vos esperados. 
-  Robb�ns (2004), la conceptual�za como los procesos que dan cuenta de la �ntens�dad, 
d�recc�7n y pers�stenc�a del esfuerzo de un �nd�v�duo para consegu�r una meta 
(pp.149-152). 
Se observa c7mo los d�st�ntos conceptos menc�onan en común aspectos tales como 
la dec�s�7n personal hac�a la acc�7n autod�r�g�da que conlleva un esfuerzo para el logro 
de metas personales y ob�et�vos de la organ�zac�7n.  
Actualmente se perc�be a las personas como un factor clave de la organ�zac�7n, 
ya que estas poseen la capac�dad de generar conoc�m�ento y creat�v�dad elementos 
�nd�spensables para lograr los ob�et�vos, de tal forma que ut�l�za el term�no de gest�7n del 
talento humano y las personas son reconoc�das como asoc�adas con una v�s�7n de v�da 
compart�da con la v�s�7n de la organ�zac�7n. 
Las empresas t�enen el comprom�so de gest�onar el talento humano cons�derando 
las neces�dades de sus traba�adores y establec�endo mecan�smos que les perm�tan atraer 
y retener recursos cal�f�cados, s�tuac�7n en la que la mot�vac�7n �uega un papel de suma 
�mportanc�a. La permanenc�a en las empresas se centra en cuest�ones de t�po emoc�onal, 
los empleados valoran cada vez más la formac�7n, la conc�l�ac�7n entre la v�da personal 
y laboral y el buen amb�ente de traba�o. 
Robb�ns y Judge (2009), cons�deran que “Las �nvest�gac�ones sobre la mot�vac�7n 
se centran cada vez más en enfoques que relac�onan los conceptos sobre ésta con camb�os 
en la manera en que está estructurado el traba�o” (p.215).  
S� b�en es c�erto que no todas las empresas comparten esta v�s�7n o cuentan con 





oportun�dades del mercado, es cada vez es mayor el número de empresas que buscan 
�nvert�r en estrateg�as de mot�vac�7n laboral. 
2.2.2 T eor2as de la mot�vac�7n laboral. 
A  part�r de estos enfoques desde los a6os de 1950 se desarrollaron d�ferentes 
teor2as sobre la mot�vac�7n laboral que pretenden responder a las preguntas ¿cuál es su 
or�gen? ¿c7mo func�ona? ¿c7mo cuándo y de qué manera var2a? Desde el traba�o de 
Campbell et al. (2007) estas teor2as se clas�f�caban en teor2as de conten�do y teor2as de proceso, 
pero deb�do al gran cúmulo de teor2as desarrolladas en las cuales se d�st�nguen d�versas 
d�mens�ones de la mot�vac�7n esta clas�f�cac�7n se ha quedado corta y ha sufr�do algunas 
mod�f�cac�ones s�endo la más aceptada, por cubr�r las pr�nc�pales teor2as de mot�vac�7n apl�cadas 
al traba�o en las organ�zac�ones, la taxonom2a propuesta por K anfer (1990), basada en tres 
parad�gmas: 1) el de las neces�dades - m7v�l – valores; 2)  el de la elecc�7n cogn�t�va; y 3) el de 
la elecc�7n cogn�t�va (como se c�t7 en Roussel, 2000, p.5). 
Del total de estas teor2as se exponen ún�camente las que por su aporte conceptual 
se est�ma conven�ente para el anál�s�s adecuado de la permanenc�a de las PyMEs en 
relac�7n con la mot�vac�7n laboral. La rev�s�7n b�bl�ográf�ca se real�za ut�l�zando fuentes 
secundar�as con la f�nal�dad de sustentar conceptualmente las pr�nc�pales teor2as de la 
mot�vac�7n y estud�ar su l7g�ca rac�onal. 
A ). T eor2as de las Neces�dades - M7v�l - V alores. Las teor2as de la mot�vac�7n que 
pertenecen a este parad�gma exam�nan determ�nantes personales (�nternos) y 
s�tuac�onales (externos) de la conducta. Intentan �dent�f�car las neces�dades, los mot�vos 
y los valores que or�g�nan el comportam�ento y responder a la pregunta ¿cuáles son las 
fuerzas �nternas y externas que actúan como un est2mulo? Entre estas las teor2as pueden 
destacar las desarrolladas por los s�gu�entes c�ent2f�cos: 
-  Abraham Maslow. Teor2a de la J erarqu2a de Neces�dades. 
-  Dav�d McClelland. Teor2a de las Neces�dades Aprend�das. 
-  Freder�ck Herzberg. Teor2a B�factor�al. 
-  Clayton Alderfer. Teor2a ERG 
-  Hackman y Oldham. La teor2a de las caracter2st�cas del traba�o.  





a) T eor2a de la J erarqu2a de Neces�dades de Abraham Maslow (1943). En este 
contexto Maslow (como se c�t7 en J aén, 2010, p.36), def�ne a la mot�vac�7n como el 
con�unto de neces�dades �erarqu�zadas que t�ene el �nd�v�duo, qu�en les concede 
�mportanc�a en func�7n de sus c�rcunstanc�as. Poster�ormente ampl�7 su teor2a y formul7 
la Teor2a de la J erarqu2a de las Neces�dades d7nde establece una �erarqu2a de c�nco 
neces�dades humanas, categor�zándolas en neces�dades de orden �nfer�or y super�or, 
m�smas que son c�tadas por d�versos autores contemporáneos: 
Las neces�dades de orden �nfer�or de acuerdo con Robb�ns y Coulter (2010), ser2an las: 
-  F�s�ol7g�cas. Son las neces�dades v�tales y de mayor peso para la superv�venc�a del 
ser humano como la com�da, el alo�am�ento, el abr�go, entre otras. En el entorno 
laboral se estar2a ref�r�endo a los aspectos tales como los sueldos, cond�c�ones f2s�cas 
del lugar, el descanso. 
-  Segur�dad. S� las neces�dades f�s�ol7g�cas son sat�sfechas la persona s�ente la 
neces�dad de segur�dad y protecc�7n de da6os f2s�cos o emoc�onales, la garant2a de 
que las neces�dades pr�mar�as o f�s�ol7g�cas sean cub�ertas cont�nuamente. En la 
empresa se podr2an representar como los planes de pens�ones y �ub�lac�7n, los 
seguros, las cond�c�ones contractuales (p.342). 
Las neces�dades de orden super�or en base a estos m�smos autores ser2an las s�gu�entes: 
-  Soc�ales o de af�l�ac�7n. Esta neces�dad requ�ere que se haya alcanzado c�erto grado 
de sat�sfacc�7n de las neces�dades f�s�ol7g�cas y de segur�dad.  La persona como ser 
soc�al t�ene la neces�dad de dar y rec�b�r afecto. En el campo laboral ser2a como la 
as�gnac�7n de tareas, equ�pos de traba�o, act�v�dades recreat�vas entre otros. 
-  Est�ma. Una vez que la personas logran sat�sfacer sus neces�dades de pertenenc�a, 
t�enden a buscar reconoc�m�ento y est�mac�7n, no solo por su grupo soc�al, s�no 
tamb�én por s2 m�smo. En el contexto del traba�o se estar2a hablando reconoc�m�ento, 
prem�os, poder. 
-  Autorreal�zac�7n. Están en el n�vel más alto de la p�rám�de. Para que se �n�c�e el 
proceso de autorreal�zac�7n la persona debe haber sat�sfecho numerosas neces�dades 
prev�as de tal manera que éstas no �nterf�eran en su desarrollo. Entre ellas se 





las prop�as hab�l�dades o, por e�emplo, el llevar a cabo tareas desaf�antes y retadoras 
(Robb�ns & Coulter, 2010, p.342). 
Las pr�meras dos neces�dades es más común que estén cub�ertas en los 
traba�adores por lo que los adm�n�stradores deben enfocarse en establecer mecan�smos de 
mot�vac�7n en las neces�dades de n�vel super�or d7nde la persona rec�be una grat�f�cac�7n 
�nterna. 
b) T eor2a de las Neces�dades Aprend�das de Dav�d McClelland (1951, 1961). 
McClelland autor de esta teor2a, d�spone que un gran número de neces�dades se aprenden 
y se adqu�eren por med�o de la �nteracc�7n de las personas en el med�o soc�al y cultural. 
El autor def�ne como mot�vador aquellas neces�dades que van a determ�nar la forma del 
comportam�ento de las personas y determ�na tres mot�vadores: 1) La neces�dad de logro 
que se ref�ere al �mpulso de real�zar sus func�ones de me�or manera que los rodean y de 
esta manera sobresal�r, 2) la  neces�dad de poder perc�b�da como el �mpulso de �nflu�r en 
las personas y en las s�tuac�ones para provocar camb�os y lograr los ob�et�vos 
organ�zac�onales, y 3) la neces�dad de af�l�ac�7n que aluden al desarrollo de relac�ones de 
cord�al�dad y sat�sfacc�7n con otros logrando un amb�ente laboral agradable (Newstrom, 
2011, pp.109-110). 
c) T eor2a B�factor�al de Freder�ck Herzberg (1966). Esta Teor2a tamb�én llamada de 
mot�vac�7n-h�g�ene postula que el factor sat�sfacc�7n no-sat�sfacc�7n, está determ�nado 
por los elementos �ntr2nsecos o mot�vadores del traba�o y factores extr2nsecos, de h�g�ene 
o ergon7m�cos. Este autor establece la d�ferenc�a entre los factores que se son por su 
naturaleza mot�vac�onales y los que cumplen su func�7n como sat�sfactores en el traba�o 
(véase f�gura 7). 
Los factores de h�g�ene tamb�én llamados de manten�m�ento, t�enen que ver con 
las cond�c�ones en que las personas traba�an, es dec�r, ocurren fuera de la naturaleza del 
traba�o. S� los empleados cuentan con estos, se d�sm�nuye la �nsat�sfacc�7n, pero no son 
en s2 mot�vadores. Los factores de h�g�ene son: Sueldo y benef�c�os, pol2t�ca de la empresa 
y su organ�zac�7n, relac�ones con los compa6eros de traba�o, relac�ones con los �efes, el 
amb�ente f2s�co, la cal�dad de la superv�s�7n, el estatus y la segur�dad laboral (Newstrom, 





Los factores mot�vac�onales producen un efecto de mot�vac�7n duradero y un 
�ncremento notable en la product�v�dad, se encuentran en el conten�do del puesto Se 
as�enta que, aunque la persona cuente con un salar�o elevado, s� no se �dent�f�ca con las 
func�ones de su puesto no se sent�rá mot�vado. Los factores mot�vac�onales son El traba�o 
en s2, los logros, la pos�b�l�dad de crec�m�ento, la responsab�l�dad, el avance o promoc�7n 
y reconoc�m�ento (Newstrom, 2011, pp.112-114).  
d) T eor2a E R G de C layton Alderfer (1969, 1972). De acuerdo con Garc2a (2012), la 
teor2a ERG ((Ex�stence, Relatedness y Growth), fue desarrollada por A lderfer a través de 
un anál�s�s de la teor2a de la J erarqu2a de las Neces�dades de Maslow, m�sma que remodela 
al desarrollar su teor2a y est�ma que ex�sten tres grupos de neces�dades pr�mar�as: 
a) Neces�dades de ex�stenc�a, que se ref�eren a los elementos bás�cos para la 
superv�venc�a humana. En este grupo �ncluye las neces�dades de Maslow f�s�ol7g�cas 
y de segur�dad. 
b) Neces�dades de relac�ones, comprende las neces�dades que la persona t�ene de crear 
y mantener relac�ones �nterpersonales �mportantes. Estas neces�dades son el 
equ�valente a las neces�dades soc�ales y de ego o est�ma descr�tas por Maslow. 
c) Neces�dades de crec�m�ento, aluden al anhelo del desarrollo �nd�v�dual, es dec�r la 
neces�dad de crec�m�ento personal. Estas neces�dades �ncluyen el n�vel de est�ma y 
autorreal�zac�7n de Maslow (p.16). 
A  d�ferenc�a de la teor2a de la J erarqu2a de las neces�dades de Maslow, la teor2a 
de A lderfer est�pula que los grupos de neces�dades se pueden presentar de forma 
s�multánea y que, s� se repr�me una neces�dad de n�vel super�or, se puede �ncrementar el 
deseo de sat�sfacer una neces�dad super�or (Ram2rez, et al., p158). 
e) T eor2a de las Caracter2st�cas del T raba�o de Hackman y Oldham (1975, 1976, 
1980). Los autores Robb�ns y Coulter (2010) exponen que los autores de esta teor2a 
desarrollaron un modelo que �dent�f�ca c�nco caracter2st�cas del traba�o que �nfluyen en 
el potenc�al de la mot�vac�7n de los empleados. Estas c�nco d�mens�ones centrales son:  
la var�edad de hab�l�dades, la �dent�dad del traba�o, el sent�do de tarea, la autonom2a, y la 
retroal�mentac�7n. El potenc�al de mot�vac�7n de un traba�o puede generar alta 






a) El �nd�v�duo debe cons�derarse responsable de los resultados de su traba�o. Esto le 
perm�te exper�mentar la caracter2st�ca de autonom2a. 
b) El �nd�v�duo debe sent�r que su traba�o t�ene sent�do. Para esto, debe ser llevado a 
perc�b�r tres caracter2st�cas en relac�7n con su traba�o: la var�edad de hab�l�dades 
requer�das, la �dent�dad de la tarea y el s�gn�f�cado de la tarea.  
c) El �nd�v�duo debe conocer los resultados de su traba�o. La percepc�7n que t�ene de sus 
resultados depende de una qu�nta caracter2st�ca de su traba�o la retroal�mentac�7n 
(pp.348-349). 
f) T eor2a de la E qu�dad de J . Stacy Adams (1963, 1965). De acuerdo con su autor los 
empleados comparan lo que aportan al traba�o (esfuerzo, competenc�as, exper�enc�a, 
educac�7n) y sus resultados (salar�o, aumento, reconoc�m�ento), con los de sus pares. 
Perc�ben lo que gana en su traba�o de acuerdo con lo que �nv�erten en él y lo cote�an con 
sus compa6eros en térm�nos de aportac�ones y resultados. S� d�cha relac�7n es 
equ�valente, se cons�dera la presenc�a de equ�dad (Garc2a, 2012, p.19). 
K aur, Aggarwal y K ha�tan (2014), subrayan que los gerentes deben buscar 
encontrar un equ�l�br�o �usto entre las aportac�ones que da un empleado y el esfuerzo 
real�zado ya que la �nequ�dad crea tens�7n en los traba�adores, qu�enes buscarán 
restablecer la equ�dad en tres pos�bles escenar�os: 
1) La equ�dad. Ex�st�rá en la med�da en que las aportac�ones del traba�ador sean 
recompensadas en térm�nos equ�tat�vos, esto conlleva a un comportam�ento mot�vado. 
2) La recompensa �nsuf�c�ente. Produc�rá en el traba�ador una sensac�7n de �nequ�dad, 
lo que d�sm�nu�rá su mot�vac�7n y desarrollará en él conductas compensator�as tales 
como la d�sm�nuc�7n del esfuerzo o el �ncremento del valor de la recompensa por 
cualqu�er otra v2a como por e�emplo la negoc�ac�7n. 
La recompensa exces�va. Esta s�tuac�7n puede or�g�nar en el �nd�v�duo un 
sent�m�ento de culpa y podr2a asum�r conductas para establecer la equ�dad �ncrementando 
sus esfuerzos o aportac�ones a la empresa o d�sm�nuyendo sus resultados (p.231). 
B). T eor2as de la elecc�7n cogn�t�va. Se basan en un pr�nc�p�o bás�co de que el 
comportam�ento lo determ�na el valor sub�et�vo de los ob�et�vos que pers�gue el �nd�v�duo 





llamadas tamb�én teor2as de procesos �ntentan responder a la pregunta "¿C7mo están 
mot�vadas las personas para traba�ar? Trata de max�m�zar el afecto pos�t�vo y m�n�m�zar 
el afecto negat�vo med�ante la adopc�7n de conductas dest�nadas a lograr resultados 
asoc�ados con la percepc�7n general de un alto valor o ut�l�dad ob�et�va (Roussel, 2000, 
p.10). Destacan dentro de este grupo: 
-  V 2ctor V room. Teor2a de las Expectat�vas. 
-  B. Freder�c Sk�nner. La Teor2a del Reforzam�ento.  
a) T eor2a de las E xpectat�vas de V 2ctor V room.  (1964).  En esta teor2a se est�ma que 
la mot�vac�7n laboral depende de los ob�et�vos que la persona pretende alcanzar en el 
traba�o y la percepc�7n de que al desarrollar determ�nados comportam�entos t�ene 
probab�l�dades reales lograrlos. V room �ntroduce tres var�ables dentro de la teor2a de la 
expectat�va: 1) V alenc�a (V ), es el valor que una persona le da a determ�nada recompensa, 
2) Instrumental�dad (I), la est�mac�7n que se t�ene de que el desempe6o conduc�rá a rec�b�r 
la recompensa, y 3) Expectat�va (E), la conf�anza de ser capaz de obtener los resultados 
esperados. Los adm�n�stradores deben conocer de forma espec2f�ca las preferenc�as de los 
empleados sobre las pos�bles recompensas. Esta es la clave de esta teor2a para lograr 
establecer un v2nculo fuerte entre el esfuerzo y el desempe6o (Newstrom, 2011, pp.122-
124).  
b) T eor2a del R eforzam�ento de B. Freder�c Sk�nner (1969). En esta teor2a, el autor 
hace una d�st�nc�7n entre dos cond�c�onam�entos: el cond�c�onam�ento react�vo que se 
def�ne como refle�os no aprend�dos o est2mulo-respuesta del �nd�v�duo y el 
cond�c�onam�ento operante que se descr�be como el proceso med�ante el cual las personas 
asumen una conducta de forma voluntar�a. Lo anter�or sucede en base a las exper�enc�as, 
es dec�r, los resultados de la conducta pasada gu2an o determ�nan la conducta futura 
m�sma que se refuerza o deb�l�ta en base a las consecuenc�as, �dent�f�cando tres var�ables 
claves: est2mulo, conducta y consecuenc�a (L7pez, 2015, p.29). 
L7pez (2015) se6ala cuatro pos�bles consecuenc�as de la conducta de acuerdo con 
esta teor2a: 1) reforzam�ento pos�t�vo que actúa l�gando las conductas con las 
recompensas, 2) reforzam�ento negat�vo que �mpl�ca que la persona se aparta de un 





en apl�car una sanc�7n por conductas �ndeseadas y 4) cast�go negat�vo se ref�ere a ret�rar 
una consecuenc�a pos�t�va con el f�n de m�t�gar una conducta no deseada (pp. 29-30). 
No obstante que ocas�ones el cast�go es necesar�o para desalentar una conducta 
�ndeseable, los adm�n�stradores deben emplearlo con cautela pues podr2an no tener claro 
los empleados el mot�vo de su apl�cac�7n. A l respecto Garc2a (2012), comenta: 
Un adm�n�strador que mot�ve a sus empleados susc�tando los comportam�entos 
deseados, es dec�r, que recompensen el alto desempe6o y el comprom�so de los 
empleados, la product�v�dad que puedan desarrollar con sus tareas; y que 
desmot�ven los comportam�entos no deseados como el absent�smo, la 
d�sm�nuc�7n del desempe6o y la �nef�cac�a. (p.24). 
C). T eor2as de la autorregulac�7n: metacogn�c�7n. Este últ�mo con�unto de teor2as 
cuyos desarrollos son los más rec�entes, estud�an los procesos que ocurren entre los 
mecan�smos cogn�t�vos y afect�vos del �nd�v�duo cuando busca alcanzar sus metas. Se 
propone expl�car más a fondo los procesos que determ�nan el efecto de los ob�et�vos en 
comportam�ento y los procesos que determ�nan la elecc�7n de los ob�et�vos persegu�dos 
por el �nd�v�duo (Roussel, 2000, p.12). Para efectos de este estud�o, conv�ene profund�zar 
en la teor2a del Establec�m�ento de Metas. 
a) T eor2a del E stablec�m�ento de Metas de E dw�n (Goal Sett�ng T heory) de E . L ocke 
(1968, 1969). Tamb�én denom�nada teor2a de la f�nal�dad, postula que la mot�vac�7n que 
desarrolla el traba�ador es un acto consc�ente y que su n�vel de esfuerzo está en func�7n 
del grado de d�f�cultad de las metas. A l anal�zar las relac�ones entre las metas propuestas 
y el n�vel de e�ecuc�7n se determ�na que se t�ene un mayor rend�m�ento o mot�vac�7n con 
las metas concretas, las metas d�f2c�les y la retroal�mentac�7n, sobre todo s� esta últ�ma es 
generada por la persona m�sma, lo que se puede expl�car por el sent�m�ento de 
competenc�a, autoest�ma y crec�m�ento personal que or�g�na su cumpl�m�ento (Newstrom, 
2011, 120). 
Las teor2as de la autorregulac�7n: la metacogn�c�7n son todav2a muy pocas, los 
enfoques metacogn�t�vos pred�cen de forma complementar�a el proceso de elecc�7n y los 
procesos cogn�t�vos de autorregulac�7n. Estas teor2as son comple�as en sus procesos de 





los procesos cogn�t�vos de autorregulac�7n ser2an los más adecuados para expl�car el 
proceso mot�vac�onal (Roussel, 2000, p.16). 
Todas las teor2as antes menc�onadas en con�unto se complementan y part�c�pan en 
la construcc�7n del conoc�m�ento sobre un tema de gran �mportanc�a para la soc�edad y 
las empresas en part�cular, como lo es, la mot�vac�7n laboral. Su contr�buc�7n en la 
determ�nac�7n y apl�cac�7n de �ncent�vos que fac�l�ten la consecuc�7n de ob�et�vos o 
metas grat�f�cantes es �nd�spensable en un contexto donde el elemento humano determ�na 
en gran med�da la permanenc�a o fracaso de una organ�zac�7n. 
Las organ�zac�ones que br�ndan serv�c�os de alo�am�ento y al�mentac�7n neces�tan 
empleados con d�ferentes t�pos de conoc�m�ento, hab�l�dades y exper�enc�a para 
proporc�onar una alta cal�dad de los productos y serv�c�os que neces�tan los cl�entes. De 
acuerdo con N�ckson (2013), las operac�ones comerc�ales de hosp�tal�dad dependen de 
una fuerza de traba�o capaz y or�entada al serv�c�o (como se c�t7 en Du Pless�s, et al., 
2016, p.4). 
2.2.3. L a mot�vac�7n laboral y la permanenc�a de las PyME s. 
Esta tes�s anal�za la relac�7n que ex�ste entre la permanenc�a de las PyMEs la cual 
�mpl�ca dos aspectos: a) permanenc�a en el t�empo y b) crec�m�ento econ7m�co 
(product�v�dad, �ncremento en ventas, compet�t�v�dad), con factores �nternos de gest�7n 
s�endo uno de ellos la mot�vac�7n laboral. En relac�7n con esta temát�ca hemos encontrado 
d�versas �nvest�gac�ones de corte emp2r�co que relac�onan esta y otras var�ables de gest�7n 
con la permanenc�a de las PyMEs, m�smos que han vend�do a dar clar�dad sobre la 
problemát�ca que se �nvest�ga. 
Dentro de las �nvest�gac�ones real�zadas en otros pa2ses resulta de �nterés la 
publ�cada por los autores Rahman, Shamsud�n y K ar�m (2014), t�tulada Mot�vat�on of 
Employees �n Small-Med�um Food Manufactur�ng Enterpr�se (SMEs), donde exam�nan 
los factores que afectan la mot�vac�7n de los empleados en peque6as y med�anas empresas 
de fabr�cac�7n de al�mentos espec2f�camente la compa62a ) Y Z Sdn. Bhd ub�cada en K ota 
K �nabalu, Sabah, Malays�a, productora y comerc�al�zadora de 20 marcas de productos de 





Para el estud�o emp2r�co se fundamentaron en la teor2a de Mot�vac�7n de Dos 
Factores de Freder�ck Herzberg, y ut�l�zaron para evaluar la mot�vac�7n tres con�untos de 
mot�vadores: el reconoc�m�ento, la responsab�l�dad y la promoc�7n; y, tres factores 
con�untos de factores de h�g�ene: el salar�o, las relac�ones �nterpersonales y la pol2t�ca de 
la compa62a. Los resultados del modelo de regres�7n sug�eren que, en general, los 
empleados de ) Y Z perc�ben que la responsab�l�dad y la pol2t�ca de la empresa los 
mot�van en gran med�da, m�entras que otros factores t�enen menos efecto en su n�vel de 
mot�vac�7n. 
Los autores Du Pless�s, Douangph�ch�t y Dodd (2016), real�zaron un estud�o 
�nt�tulado HRM �n Relat�on To Employee Mot�vat�on and J ob Performance �n the 
Hosp�tal�ty Industry, establec�endo como pr�nc�pal ob�et�vo �dent�f�car y determ�nar 
práct�cas adecuadas de gest�7n de recursos humanos para el me�orar el rend�m�ento 
laboral, la mot�vac�7n y la sat�sfacc�7n de los empleados de la �ndustr�a hotelera de Laos, 
pa2s que se encuentra en el sudeste as�át�co, con una �ndustr�a del ramo formada en su 
mayor2a por peque6as y med�anas empresas en v2as de desarrollo grac�as al apoyo 
gubernamental. 
Real�zaron un anál�s�s m�xto med�ante la apl�cac�7n de encuestas y entrev�stas, en 
se�s hoteles de entre tres y c�nco estrellas, se estud�7 la mot�vac�7n y la sat�sfacc�7n con 
relac�7n al rend�m�ento, obten�endo �nformac�7n �mportante s�endo los factores como el 
reconoc�m�ento, las promoc�ones, el salar�o, la segur�dad y las relac�ones laborales los 
que mayor �nfluyen en la mot�vac�7n, la sat�sfacc�7n y por lo tanto el rend�m�ento, 
concluyendo que la efect�v�dad de las práct�cas de gest�7n de recursos humanos es uno de 
los pr�nc�pales componentes que �nd�can y determ�nan el éx�to del negoc�o hotelero de 
Laos (Du Pless�s, et al., 2016, pp.17-22). 
Es �mportante se6alar que Du Pless�s, et al. (2016), expresan que s� los hoteles 
anal�zan y evalúan cu�dadosamente las neces�dades de los empleados y logran al�near 
esas neces�dades con los ob�et�vos de la organ�zac�7n, los hoteles obtendrán los deseados 
resultados que pueden ayudarlos a crecer de manera cont�nua y benef�c�osa (Du Pless�s, 





Hernández, Mendoza y Tabernero (2009), en su �nvest�gac�7n La ant�güedad de 
las peque6as y med�anas empresas y su relac�7n con la compet�t�v�dad, anal�zan las 
var�ables �nternas que or�g�nan la compet�t�v�dad de las PyMEs en el estado de H�dalgo, 
Méx�co en func�7n de su ant�güedad. Se estud�aron factores como: 
reconoc�m�entos/�ncent�vos, �dent�dad, cal�dad, comun�cac�7n, contr�buc�7n personal, y 
capac�dades d�rect�vas.  
Los resultados obten�dos en este estud�o revelan que la ant�güedad de la empresa 
t�ene relac�7n d�recta con la �dent�dad del empleado y la organ�zac�7n, además, los 
�nvest�gadores observan el personal encuestado, valora en pr�mer lugar la cal�dad, la 
comun�cac�7n, los reconoc�m�ento e �ncent�vos, las capac�dades d�rect�vas. 
2.2.4 Instrumentos para med�r la mot�vac�7n laboral. 
Ex�sten var�os �nstrumentos para med�r la mot�vac�7n en las organ�zac�ones 
desarrollados en base a las teor2as antes menc�onadas los cuales fueron val�dados de 
forma emp2r�ca de tal forma que su ut�l�zac�7n contr�buye a la verac�dad de los resultados 
de los estud�os donde han s�do apl�cados. A  cont�nuac�7n, se hace menc�7n de dos de los 
más ut�l�zados en los últ�mos a6os.  
Dentro de estos cuest�onar�os cabe se6alar el cuest�onar�o MbM (Management by 
Mot�vat�on), d�se6ado para descubr�r y entender los factores más �mportantes de la v�da 
laboral, que fue desarrollado por Marshall Sashk�n, Ph.D, y está basado en  la teor2a de la 
J erarqu2a de las Neces�dades de A. Maslow y la teor2a de los Factores Mot�vadores e 
H�g�én�cos de F, Herzberg m�de los factores a) neces�dades de protecc�7n y segur�dad; b) 
las neces�dades soc�ales y de pertenenc�a; c) las neces�dades de autoest�ma; y d) las 
neces�dades de autorreal�zac�7n. A lgunos autores que han apl�cado este �nstrumento en 
sus estud�os son Far�6a & Gámez (2017), Fetzer (2015) Mendoza (2014), entre otros. 
Escala de Mot�vac�ones EM1, basada en el modelo mot�vac�onal de Mc Clelland 
fue desarrollado por Á lvarez (2012), su val�dez demuestra que su apl�cac�7n perm�te 
evaluar de forma conf�able la mot�vac�7n por med�o de las d�mens�ones de 
reconoc�m�ento, poder, logro y af�l�ac�7n en poblac�7n adulta. Entre otros autores que han 





Castro (2016), Esp�noza (2016), Qu�ntal, Contreras, Hernández, Nolasco, Canto y Cau�ch 
(2015). 
A l llegar a este punto una vez anal�zados d�st�ntos conceptos y teor2as se determ�na 
estud�ar la var�able mot�vac�7n laboral desde el enfoque de la teor2a B�factor�al de 
Freder�ck Herzberg (1966) o teor2a de los dos factores m�sma que relac�ona factores 
�ntr2nsecos con la sat�sfacc�7n en el traba�o, y factores extr2nsecos con la �nsat�sfacc�7n. 
Cabe se6alar la �mportanc�a de esta teor2a al d�ferenc�ar los elementos que son solo 
sat�sfactores dentro de las empresas y los factores altamente mot�vac�onales que se 
adecúan al contexto moderno de la adm�n�strac�7n del talento humano.  
2.3 V ar�able �ndepend�ente l�derazgo del gerente. 
En las empresas el est�lo de l�derazgo del gerente es de acuerdo con la l�teratura 
uno de los factores que determ�na el éx�to, la product�v�dad y el desarrollo. El ob�eto de 
esta tes�s es estud�ar los factores que �nfluyen o �mpactan en la permanenc�a de las 
PyMEs, a través de factores de gest�7n �nterna.  
A  través de la rev�s�7n de la l�teratura se observa que al �gual que la mot�vac�7n 
laboral, el l�derazgo es un constructo que ha s�do anal�zado a través de d�st�ntas 
or�entac�ones te7r�cas, s�endo la ps�colog2a soc�al la d�sc�pl�na que más ha contr�bu�do a 
la comprens�7n de este fen7meno y su �nfluenc�a dentro de las organ�zac�ones. En este 
apartado se exponen d�ferentes conceptos de l�derazgo, modelos y teor2as, desarrolladas 
por prom�nentes académ�cos y que por su aporte se est�ma necesar�o conocer para lograr 
los ob�et�vos establec�dos en esta �nvest�gac�7n.  
2.3.1. Conceptual�zac�7n de l�derazgo.  
 Ex�sten múlt�ples conceptos de l�derazgo formulados por d�ferentes autores 
qu�enes han co�nc�d�do en algunos rasgos comunes como la ex�stenc�a de una relac�7n 
entre personas, en las cuales la �nfluenc�a está d�str�bu�da de forma des�gual y, además, la 
cond�c�7n de la ex�stenc�a de segu�dores qu�enes deben consent�r esta �nfluenc�a.  
En las pr�meras def�n�c�ones se man�f�esta de forma expl2c�ta o �mpl2c�ta que la 





Garc2a (2006), en su tes�s La formac�7n del cl�ma ps�col7g�co y su relac�7n con los est�los 
de l�derazgo, presenta algunas def�n�c�ones d7nde se aprec�a lo anter�or a saber: 
-  Stogd�ll (1948), lo def�ne como el proceso de �nflu�r en las act�v�dades del grupo 
encam�nadas a establecer y alcanzar metas. 
-  Terry, (1960), cons�dera que el l�derazgo es la act�v�dad de �nflu�r en la gente para 
que se empe6e de buena gana en los ob�et�vos del grupo. 
-  K oontz y O D´onnell, (1959), expone que el l�derazgo cons�ste en �nflu�r en la gente 
para que se una en la obtenc�7n de c�erta meta común (p.102). 
González (2006), se6ala que el l�derazgo desde la perspect�va soc�al t�ene las 
s�gu�entes caracter2st�cas: a) las cual�dades del l2der (su forma espec2f�ca de hablar y de 
representar las �nteracc�ones con el grupo), b) la pos�c�7n adoptada dentro del grupo y, c) 
determ�nadas conductas o su marca de �dent�dad (p.32). 
A l def�n�r el l�derazgo del gerente no debe apl�carse solo a un t�po de empresa, ya 
que este se da s�empre que hay un grupo de �nd�v�duos y algu�en que qu�ere d�r�g�rlos, lo 
�mportante es que al real�zar una �nvest�gac�7n al respecto se puede adoptar la def�n�c�7n 
que más se a�uste de acuerdo con lo que se pretende demostrar.  
En este sent�do, es necesar�o no solo conceptual�zar este rasgo como una 
prop�edad de los �nd�v�duos y sus comportam�entos, s�no que además es menester 
estud�arlo y conceptual�zarlo como aquel fen7meno colect�vo que se d�str�buye y 
comparte entre d�ferentes personas, que potenc�almente real�zan una �nteracc�7n flu�da 
(Den�s, Langley & Serg�, 2012, p. 211). 
Se deben tener en cuenta tamb�én para su estud�o y def�n�c�7n tres aspectos 
�mportantes a saber: la capac�dad de anál�s�s o el conoc�m�ento de la s�tuac�7n presente y 
d�scern�m�ento de lo que se puede lograr en el futuro; la capac�dad de adaptac�7n o 
trans�c�7n entre la s�tuac�7n actual y la que se busca consegu�r; y, la capac�dad de 
comun�carse y convencer de forma ef�c�ente (Blanchard & Johnson, como se c�t7 en 
Garc2a, 2006, p.103). 
Atend�endo a estas reflex�ones, Hersey, Blanchard y Johnson, def�nen el l�derazgo 





por alcanzar una meta en c�erta s�tuac�7n” (como se c�t7 en Sánchez & Rodr2guez, 2010, 
p. 26). Esta def�n�c�7n es para efectos de esta �nvest�gac�7n la que más de adapta al anál�s�s 
del l�derazgo como factor que �mpacta la permanenc�a de las PyMEs. 
Sørensen y Torf�ng (2015), atend�endo a la cond�c�7n camb�ante del panorama 
econ7m�co actual donde operan las empresas, expresan que el l�derazgo, además de �nflu�r 
en las personas, es un fen7meno que debe de �r de la mano con la adm�n�strac�7n a f�n de 
ser capaces de �nnovar, ya que esta requ�ere la capac�dad de gest�onar la "emergenc�a" en 
el sent�do del desarrollo futuro y la real�zac�7n de soluc�ones nuevas y creat�vas que 
rompan y, qu�zás, superen las práct�cas ex�stentes (pp.155-156). 
En las empresas �ncluyendo las PyMEs, el grado en que un d�rect�vo sea aceptado 
como un l2der por parte de sus segu�dores, es un factor determ�nante en su forma de 
gest�7n y su desarrollo, ya sea de forma general o en el área espec2f�ca de la que esté a 
cargo. Aun as2, no se puede pasar por alto que las organ�zac�ones hoy en d2a operan en 
un contexto de camb�os acelerados y ex�sten aspectos como el tama6o de la empresa, el 
grado de formac�7n de sus segu�dores, entre otros, que de alguna manera pos�b�l�tan el 
desarrollo de c�erto t�po de l�derazgo en part�cular lo cual nos da una �dea de la 
comple��dad del estud�o del l�derazgo d�rect�vo o l�derazgo del gerente. 
En este contexto y cons�derando el vasto cúmulo de �nformac�7n sobre el tema, 
fue necesar�o hacer una abstracc�7n de las teor2as que se cons�deran relevantes para esta 
tes�s en cuanto a su aporte en relac�7n con la problemát�ca abordada. La rev�s�7n 
b�bl�ográf�ca se real�za ut�l�zando fuentes secundar�as con la f�nal�dad de sustentar 
conceptualmente las pr�nc�pales teor2as de l�derazgo y anal�zar su soporte rac�onal. 
2.3.2. T eor2as y modelos de l�derazgo. 
Los pr�meros estud�os sobre el l�derazgo del gerente se centraron en lograr 
aumentar la producc�7n más que en el l�derazgo en s2, tal es el caso de la teor2a de la 
Adm�n�strac�7n C�ent2f�ca. Poster�ormente surge la escuela de Relac�ones Humanas 
donde la f�gura del l2der busca el logro de los ob�et�vos de forma ef�caz, pero cons�derando 





desarrollaron teor2as y modelos para caracter�zar y evaluar me�or el papel del l2der al 
�nter�or de las organ�zac�ones.  
Estos estud�os te7r�cos desde un �n�c�o se han d�v�do o agrupado, para su me�or 
comprens�7n, los autores Mouse y Ad�tya en 1997, s�ntet�zan en cuatro las pr�nc�pales 
corr�entes te7r�cas el desarrollo de los estud�os de l�derazgo (como se c�t7 en Sánchez, 
V aca, Pad�lla, & Quezada, 2014). 
1. Enfoque de los rasgos. Teor2as centradas en las cual�dades que debe tener el l2der.  
2. Enfoque del comportam�ento. Teor2as centradas en la conducta del l2der. 
3. Enfoque cont�ngenc�a. Teor2as centradas en las caracter2st�cas del l2der y la 
s�tuac�7n. 
4. Enfoque emergente. Teor2as que se centran en la trasformac�7n de los segu�dores 
del l2der qu�enes a camb�o rec�ben algo, es una transacc�7n entre ambos. (pp. 42-
43). 
Ascorra (2008), con el ob�eto de reduc�r la mult�pl�c�dad de las teor2as y modelos, 
propone dos var�ables para su categor�zac�7n: la pr�mera con referenc�a al or�gen del 
l�derazgo donde se cons�dera las teor2as enfocadas en las caracter2st�cas un�personales de 
los l2deres y las teor2as que hacen énfas�s en la �nteracc�7n de las part�cular�dades del 
�nd�v�duo y de la s�tuac�7n. La segunda var�able hace referenc�a a los modelos 
contemporáneos que categor�zan el l�derazgo basado en las hab�l�dades del l2der para 
mot�var a sus segu�dores, conoc�endo sus expectat�vas, logrando la cohes�7n del grupo 
(como se c�t7 en Sánchez, et al., 2014, pp. 43-44).  
Los autores Sánchez et al. (2014), real�zaron una categor�zac�7n de los modelos 
de l�derazgo en base a las var�ables establec�das por Ascorra, donde def�nen sus 
corr�entes, enfoques y el n�vel de relac�7n entre los actores, tal como se muestra en la 









             F �gura 7. Categor�zac�7n de los modelos de l�derazgo. 
 
               Fuente. Adaptado de Teor2as de l�derazgo contemporáneo: anál�s�s de la d�nám�ca  
               relac�onal, por Sánchez, V aca, Pad�lla, & Quezada, 2014, Rev�sta O�kos, 18(37), 41–61.  
 
A ) Modelos trad�c�onales de l�derazgo. Dentro de estos modelos que, como ya se �nd�c7 
anter�ormente, están basados en la personal�dad del l2der y en el efecto de la �nteracc�7n 
de los factores de su personal�dad con sus segu�dores, se encuentran los estud�os 
real�zados a través de los s�gu�entes enfoques: 
a) E nfoque sobre los rasgos personales. Parte de la prem�sa de que qu�enes son l2deres 
poseen caracter2st�cas �nnatas que les hacen desempe6arse de manera sobresal�ente. En 
este marco, el �nterés de los �nvest�gadores centra en los atr�butos del su�eto: la 
personal�dad, las mot�vac�ones, los valores y las competenc�as con la f�nal�dad de def�n�r 
el perf�l del l2der (Th�eme, como se c�t7 en Navarro-Corona, 2016, p.56).  
b) E nfoque del comportam�ento o conductual. Se enfoca no en lo que el �nd�v�duo hace 
s�no como lo hace, d�cho de otra forma, trata de �dent�f�car patrones que perm�tan que un 
�nd�v�duo �nfluya en otros. Importantes teor2as se desarrollaron a o part�r esta or�entac�7n 
m�smas que establec�eron d�st�ntos est�los de l�derazgo. De estas cabe menc�onar la teor2a 
de K urt Lew�n qu�en en el a6o 195� def�ne tres est�los: el est�lo autocrát�co, el est�lo 
democrát�co y el est�lo La�ssez-Fa�re (como se c�t7 en Garc2a-Solarte, 2015, p.63).  
A  través de este enfoque se conc�b�7, en el a6o 1963, una de las herram�entas más 
conoc�das para determ�nar el est�lo de l�derazgo del gerente o est�los de d�recc�7n 





J ane Mouton. Esta matr�z se cre7 en el marco de dos d�mens�ones: el �nterés por la 
producc�7n (resultados) y el �nterés por las personas. Cabe se6alar que ha s�do actual�zada 
y adaptada a d�versas áreas de la adm�n�strac�7n y su �mportanc�a rad�ca en �nd�car el 
carácter o la fuerza de los supuestos y los valores en que descansa cualqu�era de sus est�los 
(como se c�t7 en Garc2a-Solarte, 2015, p.64).  
c) E nfoque de cont�ngenc�as. Postula que no ex�ste una ún�ca forma de d�r�g�r que se 
pueda apl�car en todas las s�tuac�ones y propone eleg�r un est�lo de l�derazgo en func�7n 
de la s�tuac�7n. Una de las teor2as de más relevanc�a de este enfoque es la Teor2a de 
Cont�ngenc�as de Fred E. F�edler qu�en af�rma que la ef�cac�a del l2der depende su 
capac�dad de adaptarse al contexto y def�ne dos t�pos de l2deres: el l2der or�entado a las 
relac�ones y el l2der or�entado a las tareas. Supone además que el est�lo de l�derazgo de 
cada �nd�v�duo es f��o, s�n �mportar la s�tuac�7n y crea un cuest�onar�o LPC (Least 
Preferred CO- worked), para �dent�f�car el est�lo bás�co de l�derazgo personal. F�edler 
concluye, que los l2deres or�entados a la tarea son me�ores en s�tuac�ones extremas y los 
l2deres or�entados en las relac�ones tendr2an un me�or desempe6o en s�tuac�ones 
moderadamente favorables (Pradenas, 2015, pp. 14-16). 
Otra teor2a �mportante dentro del enfoque de cont�ngenc�as es la de Teor2a del 
l�derazgo s�tuac�onal (TLS) de Hersey y Blanchard, que se centra en la d�spon�b�l�dad de 
sus segu�dores.  Ellos sost�enen que el l�derazgo ef�caz se logra cuando se selecc�oa el 
t�po de l�derazgo adecuado al grado de madurez de los segu�dores. D�st�nguen dos t�pos 
de madurez: la madurez laboral que se ref�ere a la preparac�7n y hab�l�dades para el puesto 
y la madurez ps�col7g�ca que �nterpretan como la sat�sfacc�7n que se produce al real�zar 
la tarea. Depend�endo del grado en que se encuentren los t�pos de madurez, se pueden 
�dent�f�car 4 etapas correspond�éndole a cada una un t�po de l�derazgo ef�caz o adecuado 
(Pradenas, 2015, p.17). 
B) Modelos contemporáneos de l�derazgo. Las corr�entes contemporáneas en los 
estud�os de l�derazgo t�enen un énfas�s espec�al en la capac�dad que t�ene el l2der para 
�nsp�rar a otros a f�n de que actúen más allá de sus �ntereses personales.  
Por su parte, K uhn (2007), expl�ca que F�edler ant�c�p7 que los equ�pos 





l2deres or�entados a tareas, ps�col7g�camente d�stantes y menos aceptores, y la 
�mportanc�a de la aceptac�7n soc�ométr�ca como var�able moderadora ser2a aún más 
ev�dente (p. 3).  
Es as2 como las pr�meras �nvest�gac�ones sobre l�derazgo se real�zaron desde una 
perspect�va �nd�v�dual. S�n embargo, este enfoque se ha mod�f�cado de tal forma que 
actualmente las �nvest�gac�ones cons�deran no solo las caracter2st�cas del l2der, s�no 
tamb�én se enfoca en las caracter2st�cas de sus segu�dores y el contexto. El l�derazgo ya 
no es descr�to s7lo como una caracter2st�ca �nd�v�dual, s�no como una d�nám�ca global, 
comple�a y soc�al estratég�ca (Avol�o, (alumbwa & (eber, 2009, pp. 421- 449). 
D�cho de otra manera, los estud�os sobre l�derazgo t�enden a �nclu�r en sus 
modelos las caracter2st�cas del l2der, del segu�dor, del contexto y su �nteracc�7n para de 
esta forma conocer de qué manera se afectan uno a otro y sus consecuenc�as en la 
obtenc�7n de resultados. 
El l�derazgo del gerente es cada vez más �mportante para el logro de los ob�et�vos 
de las organ�zac�ones, y debe adecuarse a las d�ferentes s�tuac�ones presentadas dentro 
del contexto de las empresas, los gerentes enfrentan retos cada vez más compl�cados, esto 
que mot�va a nuevas más profundas �nvest�gac�ones que proporc�onen herram�entas para 
fortalecer y preparar l�deres ef�c�entes. 
Para el caso mex�cano, el l�derazgo de los gerentes en el sector empresar�al no es 
alentador, puesto que, en los últ�mos a6os, Méx�co ha entrado a una etapa de cr�s�s 
empresar�al que ha afectado de forma d�recta a los empleos, empero, en 2002 se real�z7 
una �nvest�gac�7n en d�ferentes organ�zac�ones mex�canas, efectuando encuestas que 
abarcaron conceptos como el de t�pos de l�derazgo gerenc�al, planeac�7n, cal�dad en el 
traba�o y product�v�dad (V elázquez, 2005, p. 81). 
2.3.3 Instrumentos para med�r el l�derazgo. 
Para determ�nar el est�lo de l�derazgo se han desarrollado d�st�ntos �nstrumentos 
basados en d�st�ntas teor2as donde uno de los más conoc�dos es el Mult�factor Leadersh�p 





Bruce Avol�o con el que se �dent�f�ca tres d�st�ntos t�pos de l�derazgo: transformac�onal, 
transacc�onal y no l�derazgo (como se c�t7 en V ega & Zavala, 2004, p.20). 
Cabe tamb�én menc�onar a los autores Hersey y Blanchard que, en el a6o1974, 
d�se6aron el cuest�onar�o LEAD (Leader Effect�veness and Adaptab�l�ty Descr�pt�on), 
que perm�te evaluar los est�los de l�derazgo espec2f�cos en el enfoque s�tuac�onal: Est�lo 
Autocrát�co, Est�lo Integrado, Est�lo Relac�onado y Est�lo Separado (como se c�t7 en Del 
Cast�llo, 2017, p.9). 
2.4 Innovac�7n tecnol7g�ca en procesos. 
Hoy en d2a la �nnovac�7n tecnol7g�ca es un tema fundamental que t�ene un 
�mpacto crec�ente en todas las áreas llámese educac�7n, gob�erno, �ndustr�a, comerc�o, 
etc., de tal forma que no es pos�ble entender el desarrollo de las organ�zac�ones s�n su 
presenc�a. En este contexto el presente traba�o anal�za la �mportanc�a de la �nnovac�7n 
tecnol7g�ca en los procesos de las PyMEs en relac�7n con su permanenc�a, como 
respuesta a las neces�dades comple�as del mundo global�zado. 
La econom2a en la actual�dad está basada en la �nnovac�7n, la cual �ncluye un 
comprom�so cont�nuo en la renovac�7n no solo de productos s�no tamb�én de procesos, 
organ�zac�ones y personas. Desde este enfoque la �nnovac�7n se v�sual�zad como una 
herram�enta �nd�spensable para la superv�venc�a y desarrollo de las empresas, y por lo 
tanto para el crec�m�ento, el desarrollo y el b�enestar de las nac�ones. 
Para tener una �dea clara y ob�et�va de este térm�no en los s�gu�entes apartados se 
muestra la def�n�c�7n part�endo desde lo que es �nnovac�7n de forma general, su 
clas�f�cac�7n, las d�st�ntas teor2as en la que se apoya este estud�o y las �nvest�gac�ones de 
d�st�ntos autores que aportan una mayor comprens�7n de la �nnovac�7n tecnol7g�ca en 
procesos y su �mportanc�a en el éx�to de las empresas. 
2.4.1. Conceptual�zac�7n de �nnovac�7n tecnol7g�ca. 
S� b�en ex�sten var�as def�n�c�ones para el térm�no �nnovac�7n, ésta pr�nc�palmente 
puede cons�derarse como una de las v2as fundamentales para lograr el éx�to sosten�ble a 





Según la RAE (2017), del lat. Innovat�o, -ōn�s, la �nnovac�7n es la acc�7n y efecto 
de �nnovar para la creac�7n o mod�f�cac�7n de un producto y su �ntroducc�7n en un 
mercado. 
Por su parte la OCDE (1994, p.82) def�ne la �nnovac�7n como la transformac�7n 
de una �dea en un producto o un serv�c�o comerc�al�zable, un proced�m�ento de 
fabr�cac�7n o d�str�buc�7n operat�vo nuevo o me�orado o un nuevo método de 
proporc�onar un serv�c�o soc�al. 
Por otro lado, Afuah (1999, p.66), def�ne a la �nnovac�7n como la ut�l�zac�7n de 
conoc�m�ento nuevo para ofrecer un nuevo producto o serv�c�o que desean los cl�entes. 
Es �nvenc�7n más comerc�al�zac�7n. Afuah establece que la �nnovac�7n t�ene dos 
caracter2st�cas, la pr�mera es la v�s�7n organ�zac�onal, es dec�r, la med�da en que la 
�nnovac�7n afecta a las capac�dades de una organ�zac�7n. Según esta v�s�7n, se d�ce que 
una �nnovac�7n es rad�cal s� el conoc�m�ento tecnol7g�co necesar�o para explotarla es muy 
d�ferente del conoc�m�ento ex�stente y lo hace obsoleto. En el otro extremo, está la 
�nnovac�7n �ncremental. En ésta, el conoc�m�ento necesar�o para ofrecer un producto se 
basa en el conoc�m�ento ex�stente. 
(olpert (2000, p.69) def�ne a la �nnovac�7n como un proceso s�n fundamentar, el 
cual, s�n embargo, no debe �mplementarse en med�o de la �ncert�dumbre. “Cuando la 
�nnovac�7n pasa a formar parte del comerc�o, el d�nero y la atenc�7n fluyen de manera 
natural hac�a donde son necesar�os cuando son necesar�os (p.69). La tecnolog2a es un 
excelente e�emplo en el tema de �nnovac�7n. La transformac�7n de los teléfonos celulares 
o de los equ�pos de c7mputo de volum�nosos y pesados aparatos a elegantes, delgados y 
mod�f�cados equ�pos en la actual�dad, de�an claro que la tecnolog2a no puede de�ar pasar 
el t�empo en el tema de �nnovac�7n. 
De acuerdo con la Organ�zac�7n de Cooperac�7n y Desarrollo Econ7m�cos – 
OCDE – y a la Of�c�na de Estad2st�cas de las Comun�dades Europeas – EUROSTAT – 
(2005), la �nnovac�7n es la �mplantac�7n de camb�os s�gn�f�cat�vos en cualqu�er área de 
la empresa para me�orar los resultados, tales camb�os se producen med�ante la apl�cac�7n 
de nuevos conoc�m�entos y tecnolog2as que pueden ser adqu�r�dos de forma �nterna o 





ya sea a través de la �nvest�gac�7n espec2f�camente d�r�g�da a obtenerlos, as2 como 
tamb�én med�ante otras act�v�dades que apoyen d�cha �nvest�gac�7n, como se puede 
observaren la tabla 5 que se presenta a cont�nuac�7n (p. 34-37): 
T abla 5. Nuevas formas de adqu�r�r un nuevo conoc�m�ento. 
 
Según Porter (2008, p.62), la �nnovac�7n puede man�festarse al obtener algo 
nuevo, ya sea en el d�se6o de producto, proceso para elaborarlo, enfoque de mercado o 
manera de d�r�g�r un entrenam�ento, tamb�én d�ce que la mayor parte de la �nnovac�7n es 
�ncremental, que depende más b�en de la acumulac�7n de d�versos puntos de v�sta que del 
proceso tecnol7g�co. Para poder �nnovar es necesar�o �nvert�r en hab�l�dades, 
conoc�m�ento, act�vos f��os y en la creac�7n y fortalec�m�ento de una marca de prest�g�o. 




Invest�gac�7n para adqu�r�r nuevos conoc�m�entos, lograr 
�nnovac�ones espec2f�cas o mod�f�car técn�cas ex�stentes. 
Desarrollar nuevos conceptos de productos, de procesos o 
métodos para evaluar la fact�b�l�dad técn�ca y la v�ab�l�dad 
econ7m�ca, as2 como tamb�én �nvest�gac�ones poster�ores 





Def�n�c�7n de nuevos conceptos, procesos, métodos de 
comerc�al�zac�7n o camb�os adm�n�strat�vos. 
Adqu�s�c�7n de un nuevo conoc�m�ento en forma externa. 
Capac�tac�7n de personal 
Invert�r en equ�pos, programas �nformát�cos e �nsumos 
�ntermed�os. 
Reorgan�zac�7n de los s�stemas de gest�7n y del con�unto 
de act�v�dades empresar�ales. 
Desarrollar nuevos métodos de comerc�al�zac�7n 





V �llapalos (2012, p. 10), ), en el l�bro La Innovac�7n Factor Clave para la 
Compet�t�v�dad establece que la �nnovac�7n es un p�lar fundamental que poseen los pa2ses 
desarrollados, la �nnovac�7n no solo cons�ste en la �ncorporac�7n de nueva tecnolog2a, 
s�no que es muy �mportante detectar las neces�dades de los mercados para ofrecerles 
productos, serv�c�os y procesos de me�or cal�dad al menor costo pos�ble, tamb�én se6ala 
que, con la �nnovac�7n, las empresas pueden enfrentar los camb�os que �mpone el 
mercado global�zado.  
2.4.2. T eor2as y modelos de la Innovac�7n T ecnol7g�ca 
Ex�sten var�as teor2as que def�nen �nnovac�7n desde d�ferentes enfoques, tal es el 
caso de la Teor2a econ7m�ca del camb�o técn�co, la cual establece que ex�sten dos t�pos 
de �nnovac�ones: 
Innovac�7n de proceso, se ref�ere a la generac�7n de nueva tecnolog2a, como lo 
se6ala Molero y Buesa (1995, p.128), ba�o el concepto de tecnolog2a se engloba el 
con�unto de los conoc�m�entos te7r�cos y emp2r�cos que cont�enen los equ�pos, métodos, 
proced�m�entos organ�zat�vos, rut�nas y “saber hacer” de las empresas e �nst�tuc�ones, que 
se ut�l�zan en las act�v�dades de producc�7n de b�enes y serv�c�os. T�dd, Bessant y Pav�tt 
(2005), menc�onan que se debe de hacer una d�st�nc�7n entre la �nnovac�7n de procesos y 
el proceso de �nnovar; en donde éste últ�mo está �ntr2nsecamente relac�onado con el 
con�unto de pasos que t�enen a �ncorporar tanto el mercado como la tecnolog2a, en donde 
las empresas t�enen la pos�b�l�dad de �r aprend�endo y construyendo su base de 
conoc�m�ento – know how, logrando una me�ora cont�nua en la gest�7n del proceso. 
Otro t�po de �nnovac�7n es la Innovac�7n de producto que, de acuerdo con Seng y 
P�ng (2016), la �nnovac�7n del producto es el desarrollo de nuevos productos, hac�endo 
camb�os sustanc�ales en el d�se6o de este o ut�l�zando nuevas técn�cas y med�os en los 
métodos de producc�7n actuales. En otras palabras, los productos �nnovadores se centran 
en los mercados ex�stentes para los productos ex�stentes, d�ferenc�ando a través de 
caracter2st�cas y func�ones que actualmente no se ofrecen (p.774). A  su vez Regu�a 





Innovac�7n total o rad�cal, es aquella que genera una d�ferenc�a s�gn�f�cat�va en la 
elaborac�7n del producto en comparac�7n con los productos anter�ores. La tecnolog2a que 
se emplea puede ser completamente nueva o ya ex�stente. 
Innovac�7n progres�va o �ncremental, se presenta cuando el producto es 
sens�blemente me�orado en relac�7n con el anter�or, puede tratarse de un producto s�mple 
me�orado (en sus presentac�ones o abaratam�ento del costo) o b�en de un producto 
comple�o que comprende var�os subs�stemas técn�cos �ntegrados que puede tener me�oras 
parc�ales de uno de ellos. 
La Teor2a Neoclás�ca def�ne el proceso de �nnovac�7n tecnol7g�ca como un factor 
ex7geno al s�stema econ7m�co, donde la tecnolog2a es “�nformac�7n”, es dec�r que la 
�nnovac�7n tecnol7g�ca es un proceso que produce �nformac�7n basándose en 
�nformac�7n. Supone que la elaborac�7n de �nformac�7n la real�zan las �nst�tuc�ones de 
�nvest�gac�7n, además perc�ben a la �nvest�gac�7n y desarrollo I+D como una act�v�dad 
a�slada s�n que esté �nfluenc�ada por el mercado compuesta por tres elementos:  
La �nvest�gac�7n bás�ca o fundamental, que cons�ste en traba�os te7r�cos o 
emp2r�cos con ob�eto de aumentar el grado de conoc�m�entos sobre los fen7menos s�n que 
se pers�ga una apl�cac�7n espec2f�ca de los resultados. 
La Invest�gac�7n apl�cada se d�st�ngue de la anter�or en que s2 está or�entada al 
logro de un ob�eto práct�co espec2f�co. 
 El Desarrollo exper�mental o tecnol7g�co cons�ste en traba�os s�stemát�cos de 
profund�zac�7n en los conoc�m�entos ex�stentes der�vados de �nvest�gac�7n y/o la 
exper�enc�a práct�ca, d�r�g�da a la producc�7n de nuevos mater�ales, productos o 
d�spos�t�vos, al establec�m�ento de nuevos procesos, s�stemas o serv�c�os, o a la me�ora 
sustanc�al de los ya produc�dos o �mplantados” (OCDE, 1996, p.37; V ence, 1995, p.397). 
Los neoclás�cos se6alan que la tecnolog2a es un componente dado, que no se 
puede controlar su desarrollo y las empresas t�enen que adaptarse al r�tmo del proceso de 





La Teor2a Evolut�va d�ce que el camb�o tecnol7g�co es la base del crec�m�ento 
econ7m�co. Autores como Nelson & Nelson (2002, p.269) en su art2culo Technology, 
�nst�tut�ons, and �nnovat�on systems. af�rman que “desde la perspect�va de la teor2a 
evoluc�on�sta, el crec�m�ento econ7m�co que hemos exper�mentado neces�ta ser 
entend�do como el resultado de la �ntroducc�7n progres�va de nuevas tecnolog2as que 
fueron asoc�adas con n�veles de product�v�dad laboral cada vez más altos, y de la 
hab�l�dad de produc�r nuevos o me�ores b�enes y serv�c�os”.  
Según esta teor2a, la �nnovac�7n es d�nám�ca, dando como resultado un 
crec�m�ento econ7m�co progres�vo, lo cual se obt�ene con el me�oram�ento de la 
product�v�dad, deb�do a que se le da un uso cada vez me�or de las tecnolog2as y as2 como 
del desarrollo del m�smas,  
Los te7r�cos evoluc�on�stas, fundamentan su anál�s�s en las aportac�ones de Joseph 
Schumpeter, en las que el equ�l�br�o no ex�ste, a d�ferenc�a de la teor2a neoclás�ca, “la 
econom2a cap�tal�sta no es n� puede ser estac�onar�a. Tampoco se expande conforme a un 
r�tmo un�forme. Está, �ncesantemente, revoluc�onada desde dentro por un nuevo esp2r�tu 
de empresa, es dec�r, por la �ntroducc�7n de nuevas mercanc2as o nuevos métodos de 
producc�7n o nuevas pos�b�l�dades comerc�ales en la estructura �ndustr�al, tal como ex�ste 
en cualqu�er momento.  
Es as2 como según los evoluc�on�stas, todas las estructuras ex�stentes y todas las 
cond�c�ones de v�da econ7m�ca se hallan s�empre en un proceso de transformac�7n toda 
s�tuac�7n es derr�bada antes de que haya ten�do t�empo de desarrollarse plenamente.  
En la soc�edad cap�tal�sta el progreso econ7m�co s�gn�f�ca derrumbam�ento” 
(Schumpeter, 1971, p.60). La �nnovac�7n se comporta �gual que la econom2a cap�tal�sta, 
es dec�r que no desarrolla de manera un�forme y tampoco es estát�ca, porque t�ene una 
transformac�7n constante.  
Para Schumpeter la �nnovac�7n es una mutac�7n econ7m�ca �nterna que surge de 
las d�st�ntas comb�nac�ones de mater�ales e �ntereses de los empresar�os, ya que, por lo 
regular, el productor es qu�en �n�c�a el camb�o econ7m�co. Estas nuevas comb�nac�ones 





6 La �ntroducc�7n de un nuevo b�en.  
6 La �ntroducc�7n de un nuevo método de producc�7n. 
6 La apertura de un nuevo mercado. 
6 La conqu�sta de una nueva fuente de aprov�s�onam�ento de mater�as pr�mas o de 
b�enes sem�-manufacturados.  
6 La creac�7n de una nueva organ�zac�7n de cualqu�er �ndustr�a, como la de una 
pos�c�7n de monopol�o o b�en la anulac�7n de una pos�c�7n de monopol�o ex�stente 
con anter�or�dad (1967, p.77). 
En relac�7n con la �nnovac�7n, éste representa un concepto que va más allá de s7lo 
tecnolog2a, es a través de la �nnovac�7n que se logra la reducc�7n de costos, la 
d�ferenc�ac�7n y un �ncremento en ventas. Pud�era ser que la �nnovac�7n se d�era a través 
de una s�tuac�7n no esperada, pero lo �deal es lograrla a través de procesos de 
�nvest�gac�7n y desarrollo deb�damente estructurados. Estos conceptos en su con�unto 
perm�ten �mpulsar la compet�t�v�dad entre los part�c�pantes que lo �ntegran, como se6ala 
Porter (1980, p.46), no s7lo es compet�r, s�no, c7mo se comp�te. 
2.5 Cal�dad en el Serv�c�o 
El térm�no “cal�dad” no aparece en un momento h�st7r�co según Montaudon 
(2004, p.25), s�no que se trata de un concepto que ha estado entre los hombres por 
m�len�os, pero que surge como una func�7n de la adm�n�strac�7n, por lo que sost�ene que 
la cal�dad no es un producto del s�glo ) ) , como se suele af�rmar.  Según la autora, la 
cal�dad nace cuando el hombre busca sat�sfacer sus neces�dades: tanto mater�ales, como 
las de sobrev�v�r, las de relac�onarse, sus emoc�ones, as2 como su neces�dad de trascender. 
Esta búsqueda, sost�ene, es la búsqueda de la cal�dad del ser humano, lo demás der�va de 
ésta. 
2.5.1. Conceptual�zac�7n de Cal�dad en el Serv�c�o 
 Según la RAE (2017) la cal�dad es la prop�edad o con�unto de prop�edades 
�nherentes a algo, que perm�ten �uzgar su valor. De tal forma que la cal�dad en el serv�c�o 
adqu�ere real�dad en la percepc�7n, cons�derando esta como un deseo más que la 





con los autores Ze�thaml y Berry, lo que los cl�entes desean en relac�7n con el desempe6o 
del serv�c�o t�ene c�nco d�mens�ones las que se descr�ben en la tabla 6 (según c�tados por 
V ergara, 2014, p.51). 
T abla 6. D�mens�ones globales en el desempe6o del serv�c�o. 
 
Fuente: elaborac�7n prop�a a part�r de Ze�thaml & Berry (según c�tados por V ergara, 2014) 
 
Como se puede observar ex�ste cal�dad en el serv�c�o cuando el cl�ente la perc�be 
de manera tang�ble, conf2a en obtener los resultados esperados, está conforme en cuanto 
al t�empo de respuesta por parte de su proveedor y se s�ente seguro con los serv�c�os 
br�ndados, dando como resultado una relac�7n empát�ca proveedor-cl�ente. El térm�no de 
cal�dad ha s�do ampl�amente tratado por d�versos estud�osos del tema, tanto en el producto 
como en el serv�c�o. 
Según Torres (2000, p.56), dada la naturaleza �ntang�ble de los serv�c�os, ésta 
requ�ere ser def�n�da en térm�nos de caracter2st�cas que, aunque no s�empre son 
observadas por el cl�ente, le afectan d�rectamente. La �nformac�7n es part�cularmente 
�mportante para los c�udadanos, por lo que para evaluar la cal�dad de la �nformac�7n en 
serv�c�os es necesar�o contar con un con�unto de atr�butos que perm�tan med�r y conocer 
la percepc�7n del cl�ente sobre d�cha cal�dad.  
 D�mens�7n Def�n�c�7n 
Conf�ab�l�dad S�gn�f�ca llevar a cabo la promesa de serv�c�o de una manera 
prec�sa y segura. O b�en, s�gn�f�ca sostener la promesa de 
serv�c�o. 
 
Sens�b�l�dad Es la d�spos�c�7n a ayudar a los cl�entes y proporc�onar un 
serv�c�o exped�to. 
 
Segur�dad  Se ref�ere al conoc�m�ento y cortes2a de los empleados y su 
capac�dad para �nsp�rar conf�anza y segur�dad. 
 
Empat2a Es la ded�cac�7n al cl�ente, la voluntad de entender las 
neces�dades exactas del cl�ente y encontrar la manera correcta de 
sat�sfacerlas. 
   
Tang�b�l�dad Es la parte v�s�ble de la oferta del serv�c�o. Influyen en las 
percepc�ones sobre apar�enc�a de las �nstalac�ones f2s�cas, 





Por su parte Méndez (2000, p.89) en su art2culo La adm�n�strac�7n, la cal�dad 
personal y la cal�dad en el serv�c�o al cl�ente expresa que la cal�dad es cumpl�r con las 
expectat�vas de lo que el cl�ente neces�ta con un m2n�mo de errores y defectos. Af�rma 
que, para poder sat�sfacer las neces�dades de los cl�entes, es �mportante que en toda la 
organ�zac�7n se traba�e ba�o la f�losof2a de la cal�dad. Desde el punto de v�sta de este 
autor, la cal�dad proporc�onará a las empresas los benef�c�os �mportantes m�smos que se 
enl�stan en la tabla 7. 
T abla 7. V enta�as de la cal�dad para las empresas. 
Fuente: elaborac�7n prop�a a part�r de Méndez (2000). 
En la �nformac�7n presentada en esta tabla, se observan claramente escalonadas 
las venta�as que logra una empresa cuando se encuentra �nmersa en la cultura de la 
cal�dad, que van desde la reducc�7n de costos y d�sm�nuc�7n de prec�os, hasta la presenc�a 




Los costos t�enden a reduc�rse dado que la organ�zac�7n tendrá 
menos reprocesos, con ello, las p�ezas claves que se desechaban 
ahora serán ut�l�zadas, las personas que se ded�caban al reproceso 
de d�chas p�ezas ahora se ded�carán a la producc�7n, y el t�empo 
que le ded�caban a este m�smo los podrán ut�l�zar para �nnovar 





Como consecuenc�a en la reducc�7n de los costos, ocas�onado por 
el menor uso de mater�ales, por la reducc�7n en los procesos, por 
el menor desperd�c�o y por el menor desgaste humano, la 
product�v�dad aumenta cons�derablemente y el prec�o del producto 




Con una cal�dad super�or, con un prec�o compet�t�vo, con 
productos �nnovadores y cada vez más perfecc�onados, el mercado 
reconoce la marca creando una conf�ab�l�dad hac�a los serv�c�os 






Como consecuenc�a de las venta�as antes menc�onadas la empresa 
t�ene altas pos�b�l�dades de permanecer en el mercado con alta 




A l me�orar la cal�dad, con un prec�o compet�t�vo, con presenc�a y 
permanenc�a en el mercado, se pueden generar más empleos, que 
a su vez demuestren el crec�m�ento de la organ�zac�7n, cumpl�endo 






y permanenc�a de la empresa perm�t�éndole la generac�7n de empleos. Queda claro que 
hacer negoc�os con cal�dad es un buen negoc�o, tanto para la empresa, como para los 
empleados y la soc�edad en general.  
Cabe aqu2 destacar dos puntos: presenc�a y permanenc�a. No basta con que una 
empresa busque y logre la presenc�a s� no cons�gue la permanenc�a. Tampoco es vál�do 
que permanezca s� no genera empleos o s� resulta no ser am�gable con el med�o amb�ente, 
de ah2 la �dea de que el pr�mer paso hac�a la cal�dad resulte ser una esp�ral que llevará a 
la empresa a la c�ma. 
Por su parte Juran (2007, p.5), sost�ene que la cal�dad se ram�f�ca en dos 
d�recc�ones d�ferentes pero que llevan a un m�smo f�n. La pr�mera d�recc�7n t�ene que ver 
con las caracter2st�cas del producto que sat�sfacen las neces�dades del cl�ente. Una mayor 
cal�dad capac�ta a las empresas para: aumentar la sat�sfacc�7n del cl�ente, hacer productos 
vend�bles, ser compet�t�va, �ncrementar la part�c�pac�7n en el mercado, proporc�onar 
�ngresos por ventas y obtener buenos prec�os. S�n embargo, af�rma que, generalmente 
mayor cal�dad cuesta más. La segunda d�recc�7n en que se basa t�ene que ver con la 
ausenc�a de def�c�enc�as, dado que una mayor cal�dad capac�ta a las empresas para reduc�r 
errores, reduc�r reprocesos, reduc�r la �nsat�sfacc�7n del cl�ente, entre otras. 
Cont�nuando con Juran (2008, p.246), en su Manual para E�ecut�vos el l�derazgo 
para la cal�dad, enfat�za la neces�dad de ded�car t�empo a la planeac�7n de la cal�dad, 
dado que muchas empresas t�enen que hacer frente a graves pérd�das y desechos cuyo 
or�gen rad�ca, pr�nc�palmente, en las def�c�enc�as en el proceso de planeac�7n de la 
cal�dad, dando como resultado pérd�da en ventas, costos de la mala cal�dad (�ncluyendo 
que�as de los cl�entes con el consecuente descréd�to para la empresa) y amenazas para la 
soc�edad. De lo anter�or se desprende la neces�dad de hacer frente a los camb�os centrados 
sobre una base de cal�dad que sostenga a la empresa en los t�empos d�f2c�les, 
establec�endo un nuevo enfoque de la planeac�7n de la cal�dad. 
Según Caza6as (2010, p.78), en su �nvest�gac�7n D�se6o de un s�stema de gest�7n 
de la cal�dad en el proceso de alo�am�ento en el hotel “Gran Car�be V�lla Tortuga” 
af�rma que en la actual�dad los serv�c�os están ocupando un lugar pr�mord�al, asoc�ados a 





la cal�dad en el serv�c�o se transforme en un factor compet�t�vo para las organ�zac�ones y 
que se ut�l�cen �nstrumentos que perm�tan garant�zar su gest�7n e �mplementac�7n. La 
cal�dad proporc�ona una v�s�7n global, que fomenta la me�ora cont�nua en las empresas y 
el �nvolucram�ento de todos sus m�embros, centrándose en la sat�sfacc�7n tanto del cl�ente 
�nterno como externo. En la med�da en que esté compromet�do con la cal�dad el pr�mero, 
br�ndará esa m�sma cal�dad para sat�sfacer los deseos y neces�dades del segundo, de una 
forma complementar�a donde gana el empleado, el cl�ente, la empresa y el s�stema 
econ7m�co en forma global, favorec�endo a la empresa e �mpactando pos�t�va y 
am�gablemente con el entorno. 
Por su parte, Marcel�no y Ram2rez (2014, p.24) en el l�bro Adm�n�strac�7n de la 
cal�dad: nuevas perspect�vas, sost�enen que una empresa es de cal�dad s�empre y cuando 
se centre no s7lo en agradar a sus cl�entes, s�no tamb�én en me�orar la cal�dad de v�da de 
estos; para lograrlo, las empresas compromet�das con la cal�dad han reorgan�zado sus 
procesos y métodos de traba�o para que éstos estén or�entados a serv�r al cl�ente.  
Sat�sfacer a los cl�entes demanda una creac�7n cont�nua de productos y serv�c�os 
de alta cal�dad. El comprom�so con la me�ora es una capac�dad desarrollada en equ�po y 
desaf2a a los empleados a garant�zar que los cl�entes que van a rec�b�r lo que esperan del 
producto. El comprom�so con el desarrollo de la empresa y sosten�m�ento d�recc�ona los 
esfuerzos del personal hac�a el éx�to. 
Con relac�7n a la cal�dad, ésta debe permear a la empresa, se debe resp�rar la 
cal�dad como una forma de cultura organ�zac�onal donde la s�entan tanto los cl�entes 
�nternos como los cl�entes externos. Cuando una empresa es celosa de la cal�dad en cada 
uno de los serv�c�os que presta, toda la organ�zac�7n t�ene la m�sma f�losof2a, de ah2 que 
las empresas se esfuercen por ser de cal�dad como uno de los requ�s�tos para la 
permanenc�a y el éx�to. 
El estado del arte que se ha rev�sado en extenso, ha demostrado y conf�rmado que 
s�gue ex�st�endo la neces�dad de anál�s�s de estas y otras var�ables que �mpactan en la 
permanenc�a y/o en su caso ant�güedad de las PyMEs, máx�me cuando trasladamos los 
estud�os al entorno local, generan una v�s�7n ampl�a de las neces�dades que t�enen estas 





Es menester as�m�lar o d�scern�r, que el térm�no permanenc�a �mpl�ca dos aspectos 
generales: a) permanenc�a en el t�empo y b) crec�m�ento econ7m�co. 
Las var�ables mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca y 
cal�dad en el serv�c�o, hasta c�erto punto son escasamente var�ables m2n�mas de estud�o, 
pues ex�sten otras más que pueden enr�quecerlo, s�n embargo, para efecto de presentar un 
anál�s�s de cal�dad y no de cant�dad, se propone anal�zar solo estas cuatro var�ables al 
cons�derarlas dentro del contexto tratado, las que representan una oportun�dad de 
encontrar una respuesta aprop�ada al planteam�ento del problema.  
Los estud�os que se han planteado en este documento denotan que a pesar de que 
ya han ut�l�zado estas var�ables, no presentan un estud�o etnográf�co de la reg�7n de 
Sonora, dando oportun�dad a que este documento contr�buya a contextual�zar la s�tuac�7n 
de las PyMEs en la local�dad y genere propuestas o soluc�ones a los m�cro, peque6os y 
med�anos empresar�os. Acepc�7n  
En base a lo rev�sado en el estado del arte, sobre la temát�ca tratada en este 
proyecto, m�smo en que se aprec�a la abundanc�a de estud�os y teor2as de cada una de las 
var�ables, se pone de man�f�esto, además, que las var�ables cons�deradas para este 
proyecto están relac�onadas entre s2 e �mpactan pos�t�vamente en el desarrollo y 
permanenc�a de las PyMEs.  
2.6 Modelo de R elac�ones y de H�p7tes�s 
En este apartado se presenta la relac�7n estructural entre la h�p7tes�s y lo 
encontrado a través la rev�s�7n de la l�teratura sobre los estud�os de la problemát�ca 
abordada.  Como se ha menc�onado anter�ormente en el entorno econ7m�co actual el 
per2odo de v�da de las empresas se ha vuelto más reduc�do. A  cont�nuac�7n, en la tabla 8 






T abla 8. Relac�7n estructural H�p7tes�s-Marco Te7r�co. 
T eor2a 
Teor2a de los recursos de Penrose (1959) 
Postulado 
La empresa es una colecc�7n de recursos y la forma de emplear y d�sponer 
de esa colecc�7n de recursos, y sus d�ferentes usos en el curso del t�empo, se 
determ�na por dec�s�ones adm�n�strat�vas. 














de las PyMEs 
Lafuente y Y agüe, 1989; T�rado et al., 1995; Cam�s7n 1997 y 
2001 Anál�s�s Estratég�co para el Desarrollo de las MIPyMe, 
Col�ma, 2008 )  )  )   )  
Domenge y Belaustegu�go�t�a (2010) Invest�gac�7n denom�nada 
Nuevas PyMEs: problemas y recomendac�ones. D�recc�7n 
Estratég�ca  )    )  
P�67n, Gut�érrez-D�ez y Sap�én (2015) en su �nvest�gac�7n 
Gest�7n de conoc�m�ento en PyME del sector serv�c�os en la 
c�udad de Ch�huahua 
   )  )  
 






Teor2a de los recursos de Penrose (1959) 
Postulado 
La empresa es una colecc�7n de recursos y la forma de emplear y d�sponer 
de esa colecc�7n de recursos, y sus d�ferentes usos en el curso del t�empo, se 
determ�na por dec�s�ones adm�n�strat�vas. 














de las PyMEs 
Ram2rez, Abreu y Bad�� (2008), en su �nvest�gac�7n �nt�tulada “La 
mot�vac�7n laboral, factor fundamental para el logro de ob�et�vos 
organ�zac�onales: Caso empresa manufacturera de tuber2a de 
acero”. 
)     )  
FAEDPY ME, Anál�s�s de las MIPyMEs, de 17 pa2ses 
�beroamer�canos �ncluyendo a Méx�co, con el ob�et�vo de conocer 
la s�tuac�7n de estas (2011) 
 )  )  )  )  
V �llapalos (2012) en el l�bro La Innovac�7n Factor Clave para la 
Compet�t�v�dad   )   )  
Nelson & Nelson (2002) art2culo Technology, �nst�tut�ons, and 
�nnovat�on systems.   )   )  
Méndez (2000) La adm�n�strac�7n, la cal�dad personal y la cal�dad 






Teor2a de los recursos de Penrose (1959) 
Postulado 
La empresa es una colecc�7n de recursos y la forma de emplear y d�sponer 
de esa colecc�7n de recursos, y sus d�ferentes usos en el curso del t�empo, se 
determ�na por dec�s�ones adm�n�strat�vas. 














de las PyMEs 
Juran (2008, pág.246), en su Manual para E�ecut�vos el l�derazgo 
para la cal�dad  )   )  )  
Caza6as-R�vero, González-González y González-Solá (2011) 
�nvest�gac�7n D�se6o de un s�stema de gest�7n de la cal�dad en el 
proceso de 
alo�am�ento en el hotel “Gran Car�be V �lla Tortuga” 
   )  )  
Marcel�no y Ram2rez (2014), en su l�bro, Adm�n�strac�7n de la 
cal�dad: nuevas perspect�vas.    )  )  
 
 





2.7 Modelo Gráf�co Propuesto 
La permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes, se 
estud�ará (c7mo se menc�on7), por med�o de la gest�7n de var�ables �nternas de la 
empresa. Estas var�ables desde el enfoque propuesto son la mot�vac�7n laboral como 
factor �mportante para la organ�zac�7n, el l�derazgo e�erc�do por los gerentes, la 
�nnovac�7n tecnol7g�ca apl�cada a los procesos dentro de la empresa y la f�losof2a de 
cal�dad establec�da por la empresa. 
Lo anter�or cons�derando el t�po de empresa que se estud�a, as2 como el contexto 
espec2f�co donde se desarrollan. 
 Para una mayor clar�dad a cont�nuac�7n en la f�gura 8 se muestra la relac�7n entre 
estas var�ables: 
              F �gura 8. Modelo gráf�co propuesto. 
 
Rodr2guez (2006, pág.36), se6ala que en Méx�co de cada dosc�entas empresas que 
�n�c�an act�v�dades s7lo cuarenta (el 20%), llegan cumpl�r dos a6os de v�da. ¿Cuál es la 
s�tuac�7n del 80% de las empresas restantes? ¿Qué sucede con los conceptos de 





mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca y cal�dad en el serv�c�o 
en las empresas ex�tosas (20%) y no ex�tosas (80%) 
Es necesar�o �mplementar los conceptos menc�onados anter�ormente, pero no de 
forma a�slada s�no de una forma �ntegral, para que dé como resultado un desarrollo 
arm7n�co de la empresa, que la lleve a generar ut�l�dades a sus acc�on�stas, cumpl�endo 
con las expectat�vas de sus cl�entes y sus empleados y cu�dando del med�o amb�ente en 




















Cap2tulo 3. D�se6o de la Invest�gac�7n y E stud�o de Campo 
Introducc�7n 
En este cap2tulo se descr�ben los aspectos relac�onados con el d�se6o de la 
�nvest�gac�7n ut�l�zada. Dann�els (como se c�t7 en Ato, L7pez & Benavente, 2013), def�ne 
el d�se6o de �nvest�gac�7n como un plan que proporc�ona una estructura para �ntegrar 
todos los elementos de un estud�o emp2r�co de modo que los resultados sean cre2bles, 
l�bres de sesgo y general�zables (p. 1038). 
Atend�endo a las cons�derac�ones anter�ores en este apartado se expone el d�se6o 
de la �nvest�gac�7n, el t�po de �nvest�gac�7n, la un�dad de anál�s�s, las h�p7tes�s, el d�se6o 
de la muestra, el desarrollo del �nstrumento de med�c�7n, el modelo y las var�ables 
operac�onales, la prueba prel�m�nar, as2 como los resultados que se obtuv�eron para 
mostrar la val�dez y conf�ab�l�dad de la prueba p�loto y los proced�m�entos estad2st�cos 
propuestos para el proyecto. 
Con el modelo propuesto, se reun�7, anal�z7 y proces7 la �nformac�7n referente a 
la problemát�ca que �nvest�gada, a f�n de garant�zar la cal�dad de la �nformac�7n, 
obten�endo conclus�ones efect�vas y que perm�tan conocer las var�ables s�gn�f�cat�vas que 
�mpactan en la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes 
del Mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
3.1 T �po y d�se6o de la �nvest�gac�7n 
La presente �nvest�gac�7n fue cuant�tat�va y no exper�mental porque no se 
man�pularon las var�ables cons�deradas para su anál�s�s, s�no que se abordaron a los 
su�etos “gerentes” de las PyMEs s�n man�pular de alguna manera sus comportam�entos, 
de corte transversal porque se real�z7 tomando �nformac�7n en un punto determ�nado en 
el t�empo, de t�po descr�pt�vo correlac�onal-causal dado que se descr�b�eron las var�ables 
que �mpactaron en la  permanenc�a de las PyMEs (ob�eto de estud�o) y se m�d�eron estas 
var�ables establec�endo as2 la correlac�7n que ex�ste entre ellas (Hernández, et al., 2010, 
pág.65). Es �mportante hacer menc�7n que el estud�o fue descr�pt�vo y explorator�o, ya 





d�ar�amente este t�po de empresas para sobrev�v�r en el mercado. Por ende, se busc7 med�r 
como los factores Mot�vac�7n Laboral () 1), el L �derazgo del Gerente () 2), la Innovac�7n 
Tecnol7g�ca en Procesos () 3) y la Cal�dad en el Serv�c�o () 4), t�enen una relac�7n con la 
Permanenc�a de estas empresas en el sector serv�c�os (Y ), y claro, tener la oportun�dad de 
dar respuesta a las �nterrogantes planteadas, y comprobar las h�p7tes�s de �nvest�gac�7n. 
3.2 T écn�ca de �nvest�gac�7n 
Las técn�cas ut�l�zadas en el estud�o fueron: a) la �nvest�gac�7n documental 
med�ante la búsqueda de �nformac�7n b�bl�ográf�ca a través de b�bl�otecas, base de datos, 
l�bros, art2culos c�ent2f�cos y b) la técn�ca de campo (esta últ�ma a través de la apl�cac�7n 
de una encuesta apl�cada los gerentes de las PyMEs), lo que perm�t�7 recoger de forma 
organ�zada los �nd�cadores de las var�ables ) 1, ) 2, ) 3, ) 4, de una muestra de casos 
representat�va de la poblac�7n, respecto a la Y . 
3.3 Planteam�ento de H�p7tes�s 
El planteam�ento de la h�p7tes�s para la presente �nvest�gac�7n es: 
 “Los factores organ�zac�onales como la Mot�vac�7n Laboral, el L �derazgo del Gerente, 
la Innovac�7n Tecnol7g�ca en Procesos y la Cal�dad en el Serv�c�o �mpactan en la 
permanenc�a de las Peque6as y Med�anas Empresas del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del Mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora”. 
Las h�p7tes�s de traba�o der�vadas de la h�p7tes�s general, que d�r�gen la presente 
�nvest�gac�7n son:  
H1. La Mot�vac�7n Laboral como factor organ�zac�onal �nc�de en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
H2. El L �derazgo del Gerente como factor organ�zac�onal �nc�de en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 





H3. La Innovac�7n Tecnol7g�ca en Procesos como factor organ�zac�onal �nc�de en la 
permanenc�a de las peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y 
restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
H4. La Cal�dad en el Serv�c�o como factor organ�zac�onal �nc�de en la permanenc�a de las 
peque6as y med�anas empresas del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del 
mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
Cada una de las var�ables, representa un factor �mportante en la Permanenc�a de 
las PyMEs de la poblac�7n de este estud�o.  
3.3.1 R elac�7n Causa y E fecto 
El modelo para este estud�o, estud�o de acuerdo con las h�p7tes�s planteadas, 
def�ne las part�c�pac�ones d�rectas de las var�ables �ndepend�entes ) 1, ) 2, ) 3 y ) 4, ya 
def�n�das con anter�or�dad (ver f�gura 4) sobre la var�able depend�ente Y .  
La s�gu�ente es la ecuac�7n de regres�7n que se propone para esta �nvest�gac�7n y 
está en func�7n de coef�c�entes (β1, β2, β3, β4), cada uno de estos coef�c�entes �mpl�ca una 
h�p7tes�s 
Y = β0+ β1) 1 + β2) 2 + β3) 3 + β4) 4 + ε  
 
β0 = Constante del modelo 
β1… β4 = Betas del modelo 
Y  = Permanenc�a  
) 1 = Mot�vac�7n Laboral 
) 2 = L�derazgo del Gerente 
) 3 = Innovac�7n Tecnol7g�ca en Procesos 
) 4 = Cal�dad en el serv�c�o 
ε  = Error o var�able aleator�a 
 
Empero, para el caso del anál�s�s de cada una de las var�ables ) 1… ) 4, se cons�dera 
la �nd�v�dual�dad de las var�ables para determ�nar s� estas �mpactan en la var�able Y . Para tal 






H1) 1.- Se comprobará que ex�ste una relac�7n pos�t�va entre las var�ables ) 1 – Y , med�ante 
la apl�cac�7n de la ecuac�7n 1. 
 
Ecuac�7n 1:  
Y  = β0 + β1) 1 + ε  
H2) 2.- Se comprobará que ex�ste una relac�7n pos�t�va entre las var�ables ) 2 – Y , med�ante 
la apl�cac�7n de la ecuac�7n 2. 
Ecuac�7n 2:  
Y  = β0 + β2) 2 + ε  
H3) 3.- Se comprobará que ex�ste una relac�7n pos�t�va entre las var�ables ) 3 – Y , med�ante 
la apl�cac�7n de la ecuac�7n 3. 
Ecuac�7n 3: 
 Y  = β0 + β3) 3 + ε  
H4) 4.- Se comprobará que ex�ste una relac�7n pos�t�va entre las var�ables ) 4 – Y , med�ante 
la apl�cac�7n de la ecuac�7n 4. 
Ecuac�7n 4: 
 Y  = β0 + β4) 4 + ε  
3.4 Poblac�7n, Marco Muestral y Muestra 
Ten�endo en cuenta los ob�et�vos y el enfoque esta �nvest�gac�7n se determ�n7 
como un�dad de anál�s�s los establec�m�entos de hospeda�e temporal que �ncluyen a 
hoteles y moteles y los establec�m�entos de al�mentos y beb�das, espec2f�camente los que 
prestan el serv�c�o de restaurantes de consumo �nmed�ato ya sea fuera o dentro de la 
empresa que comprende de com�da, bares y cafeter2as ub�cadas en el mun�c�p�o de 





respecto al t�empo de permanenc�a en el mercado de estas un�dades econ7m�cas fue 
mayor o �gual a c�nco a6os. 
Deb�do al contexto temporal del estud�o se dec�d�7 determ�nar el un�verso de las 
c�fras obten�das del DENUE actual�zadas al 2016, el cual mostr7 la ub�cac�7n, act�v�dad 
econ7m�ca y tama6o de los negoc�os act�vos en el terr�tor�o nac�onal, dando un total de 
32 PyMEs ob�eto de estud�o.  
A l apl�car además el cr�ter�o de �nclus�7n, ant�güedad �gual o mayor a c�nco a6os, 
la poblac�7n qued7 conformada por un total de 24 PyMEs del sector serv�c�os de hoteles 
y restaurantes ub�cadas en el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora m�smas que cumplen con 
todos los cr�ter�os establec�dos. En este contexto, ún�camente 2 son catalogadas como 
Med�anas empresas y 22 como Peque6as empresas. 
3.4.1 T ama6o de la Muestra  
Para la �nvest�gac�7n se requ�r�7 la selecc�7n de dos muestras una para la 
apl�cac�7n y depurac�7n del �nstrumento p�loto y otra para la apl�cac�7n del �nstrumento 
def�n�t�vo. En la apl�cac�7n del �nstrumento p�loto se determ�n7 por conven�enc�a la 
cant�dad de 20 PyMEs del sector serv�c�os ya c�tado.  
Poster�ormente se proced�7 a la determ�nac�7n de la muestra para la apl�cac�7n del 
�nstrumento def�n�t�vo. La muestra se def�ne como el tama6o del grupo ob�eto de estud�o 
y al calcularla se debe tener en cuenta no s7lo el número de su�etos s�n que además esta 
debe ser representat�va de la poblac�7n a la que se van a extrapolar los resultados 
(Morales, 2012, p.2).  
Este m�smo autor se6ala que en la práct�ca para estud�os de c�enc�as soc�ales se 
cons�deran correctos los s�gu�entes cr�ter�os para calcular la muestra en func�7n del 
tama6o de la poblac�7n: 
a) El n�vel de conf�anza o r�esgo que se acepta de equ�vocarse al presentar los resultados 
del estud�o. z = V alor de z es el correspond�ente al n�vel de conf�anza; un n�vel de 






b) La var�anza (o d�vers�dad de op�n�ones) est�mada en la poblac�7n. V ar�anza de la 
poblac�7n es �gual a pq, donde p = proporc�7n de respuestas en una categor2a y q = 
proporc�7n de repuestas en la otra categor2a. Esta supos�c�7n se apoya en la h�p7tes�s 
de que en la poblac�7n hay la máx�ma d�vers�dad pos�ble: un 50% va a dec�r que s2 y 
otro 50% va a dec�r que no, de esta manera valor de pq = .25 es vál�do para calcular 
el tama6o de la muestra aun cuando las preguntas no sean d�cot7m�cas. 
c)  El margen de error que estamos d�spuestos a consent�r, es dec�r se cons�dera que el 
100% de la poblac�7n no necesar�amente va a responder �gual por lo que se debe 
cons�derar una osc�lac�7n en la muestra. Error muestral = e no debe ser super�or a .05 
(5%) para que los resultados sean realmente �nformat�vos y út�les (Morales 2012, p.4-
7). 
Atend�endo las cons�derac�ones anter�ores para la est�mac�7n de la proporc�7n de 
empresas que cumplen con los cr�ter�os establec�dos y s�endo la poblac�7n ob�eto de 
estud�o de 24 empresas, la muestra se obtuvo a part�r de la s�gu�ente expres�7n:  
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Donde  
N = Tama6o del un�verso/Poblac�7n = 24 PyMEs del sector serv�c�os 
n =  Muestra = 23 PyMEs  
p =  Probab�l�dad de ocurrenc�a 
e =  Error máx�mo de est�mac�7n 4 % 
Z =  Intervalo de conf�anza = 95% 
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El tama6o de muestra resulta ser de 23 empresas. 
3.5 E laborac�7n del �nstrumento 
El presente estud�o se centra los factores mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, 
�nnovac�7n tecnol7g�ca y cal�dad en el serv�c�o, como pred�ctores de la permanenc�a de 
las PyMEs y se enfoca desde una perspect�va cuant�tat�va, obten�endo los datos a través 
de la apl�cac�7n de una encuesta, donde se ut�l�z7 la escala de L�kert, con valores entre 5 
con una �nterpretac�7n de “Totalmente de acuerdo”, y 1 con una �nterpretac�7n de “En 
total desacuerdo”.  
En func�7n de la rev�s�7n de la l�teratura sobre las var�ables se proced�7 a la 
elaborac�7n del �nstrumento (ver anexo II) el cual se conform7 por 34 2tems, estructurado 
en tres secc�ones:  
Secc�7n I. Perf�l del encuestado. Conformada por c�nco 2tems sobre los s�gu�entes 
aspectos: ant�güedad en la empresa, ant�güedad en el puesto, género, escolar�dad y edad. 
Secc�7n II. Perf�l de la empresa. Conformada por cuatro 2tems sobre el t�po de 
serv�c�os que ofrece, ant�güedad de la empresa, cant�dad de empleados y porcenta�e de 
�ncremento en ventas durante los últ�mos cuatro a6os. 
Secc�7n III. Cuest�onam�entos sobre las var�ables ob�eto de estud�o �n�c�ando con 
las var�ables �ndepend�entes en el s�gu�ente orden: 1) mot�vac�7n laboral, 2) l�derazgo del 
gerente, 3) �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos y 4) cal�dad en el serv�c�o, para f�nal�zar 
con la var�able depend�ente permanenc�a de las PyMEs, cada una de ellas representada 





En la construcc�7n del �nstrumento de med�c�7n se cons�deraron los s�gu�entes 
aportes te7r�cos: para la var�able mot�vac�7n laboral esta �nvest�gac�7n se apoya en la 
teor2a de Herzberg (como se c�t7 en Ram2rez, Abreu y Bad��, 2008), denom�nada Teor2a 
de la Mot�vac�7n e H�g�ene; en cuanto a la var�able l�derazgo del gerente se cons�deraron 
las teor2as de L�derazgo Transacc�onal y L�derazgo Transformac�onal (Bass, 1985, p.22);  
La var�able �nnovac�7n tecnol7g�ca tom7 como base la def�n�c�7n del Manual de 
Oslo (Organ�zac�7n para la Cooperac�7n y el Desarrollo Econ7m�co, 2005, p.35), 
cons�derándose para este estud�o para el estud�o la �nnovac�7n procesos y la cal�dad en el 
serv�c�o, se cons�der7 el enfoque establec�do por Méndez (2000, pág.89) el cual af�rma 
que la cal�dad es cumpl�r con las expectat�vas de los cl�entes para lo cual es �mportante 
que en toda la organ�zac�7n se traba�e ba�o la f�losof2a de la cal�dad. 
Tamb�én se �ncluyeron los aportes dados en d�ferentes �nstrumentos de med�c�7n 
por ser med�das ob�et�vas y estandar�zadas, lo que da una �dea de val�dez y conf�ab�l�dad. 
Dentro de estos, se puede menc�onar el �nstrumento consultado para la var�able de 
l�derazgo me�or conoc�do como Mult�factor Leadersh�p Quest�onna�re (MLQ), Forma 5)  
Corta, desarrollado por los autores Bass y Avol�o (2000), adaptado al contexto 
organ�zac�onal ch�leno por V ega y Zavala (2014). 
De �gual manera se cons�deraron los aportes de la “Encuesta Sobre Innovac�7n 
Tecnol7g�ca en las Empresas 2004”, creada por el Inst�tuto Nac�onal de Estad2st�ca de 
Espa6a (INE), c�tada por V ega (2008), basada en los cr�ter�os establec�dos por la 
Organ�zac�7n para la Cooperac�7n y el Desarrollo Econ7m�co (OCDE), en el Manual de 
Oslo (OCDE, 2005). 
La RAE (2017), def�ne el térm�no de permanenc�a como: f�rmeza, constanc�a, 
perseveranc�a, estab�l�dad e �nmutab�l�dad. A l apl�car este térm�no en las empresas, se 
alude al nac�m�ento o ex�stenc�a de estas y la sobrev�venc�a en el t�empo, hasta c�erto 
punto, la permanenc�a es un s�n7n�mo o cr�ter�o de éx�to (Zapata, et. al. 2015, p. 25). Con 
lo expuesto, se cons�dera la var�able depend�ente, Permanenc�a de las Pymes relac�onada 





Acorde a la rev�s�7n del estado del arte con respecto a las var�ables cons�deradas, 
se desarroll7 una matr�z de var�ables de �nvest�gac�7n e �nd�cadores (ver tabla 6), donde 
se exponen las var�ables: mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n 
tecnol7g�ca y cal�dad en el serv�c�o como var�ables �ndepend�entes de la �nvest�gac�7n 
para med�r la var�able depend�ente permanenc�a de las PyMEs. 
El concepto de desarrollo y compet�t�v�dad es una constante dentro del estud�o en 
esta �nvest�gac�7n como parte fundamental para el logro de permanenc�a y para crear los 
�nd�cadores que perm�te alcanzar los ob�et�vos, y med�r el �nstrumento. En la tabla 9 se 
muestran las var�ables con los �nd�cadores y los 2tems que corresponden a cada uno de 
ellos. 
T abla 9. V ar�ables, �nd�cadores e 2tems. 
V ar�able Naturaleza Ind�cador Un�dad De Med�c�7n 
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V ar�able Naturaleza Ind�cador Un�dad De Med�c�7n 
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S�endo las PyMEs del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del Mun�c�p�o de 
Navo�oa Sonora, con una ant�güedad �gual o mayor a c�nco a6os la un�dad ob�eto de 
estud�o, se apl�c7 la encuesta a los due6os o gerentes de estas empresas, por cons�derar 
que estas personas desarrollan func�ones tales que les perm�ten tener una v�s�7n clara 
sobre las var�ables anal�zadas. 
3.6 Métodos de Anál�s�s 
El anál�s�s de la �nformac�7n se real�z7 med�ante el s�gu�ente proced�m�ento: el 
pr�mer paso fue la cod�f�cac�7n de los 2tems y su tabulac�7n med�ante la creac�7n de un 
arch�vo Excel. A  cont�nuac�7n, para el anál�s�s estad2st�co, se emple7 el programa SPSS 
para (�ndows (Stat�st�cal Package for Soc�al Sc�ences) en su vers�7n 22.0 para real�zar 
las pruebas de f�ab�l�dad y el anál�s�s factor�al explorator�o. En el s�gu�ente cap2tulo se 
muestra a detalle los resultados 





Cap2tulo 4. R esultados del Anál�s�s de Regres�7n 
Este cap2tulo hace referenc�a a los d�versos anál�s�s real�zados a los datos con que 
se cuenta. Se hace referenc�a al anál�s�s de la muestra, los resultados de la apl�cac�7n de 
la prueba p�loto, el anál�s�s descr�pt�vo y el estud�o explorator�o de los datos. Se detalla 
el anál�s�s técn�co de los �nstrumentos: f�ab�l�dad, anál�s�s de 2tems y anál�s�s factor�al 
explorator�o. Se expl�ca el modelo de ecuac�ones estructurales y se hace alus�7n a la 
val�dac�7n emp2r�ca del modelo. F�nalmente, se exponen las conclus�ones a las que se 
llega en base a los resultados obten�dos med�ante el procesam�ento estad2st�co de los 
datos. 
4.1 Prueba P�loto 
En este apartado se muestra el proced�m�ento y resultado de la apl�cac�7n de la 
prueba p�loto. Según Hernández, et al. (2010, pág. 210), esta fase cons�ste en “adm�n�strar 
el �nstrumento a una peque6a muestra para probar su pert�nenc�a y ef�cac�a (�ncluyendo 
�nstrucc�ones), as2 como las cond�c�ones de la apl�cac�7n y los proced�m�entos 
�nvolucrados. A  part�r de esta prueba se calculan la conf�ab�l�dad y la val�dez �n�c�ales del 
�nstrumento”.  
Es as2 como una vez term�nado el �nstrumento, se real�z7 una prueba p�loto, 
med�ante la apl�cac�7n aleator�a de 20 encuestas (s�n tomar el total de la muestra), con el 
ob�et�vo de hacer me�oras, tanto en el formato y conten�do como en la clar�dad de la 
redacc�7n.  
Para esta prueba se p�d�7 a 20 gerentes de d�ferentes PyMEs del sector serv�c�os, 
que contestaran la encuesta expl�cándoles que se trataba de una prueba p�loto, se les 
entreg7 la encuesta personalmente menc�onando el ob�et�vo del estud�o y la �mportanc�a 
de su part�c�pac�7n. Una vez recop�lada toda la �nformac�7n fue efectuada la cod�f�cac�7n 
y tabulac�7n de los datos y se proced�7 a su anál�s�s ut�l�zando el paquete estad2st�co 
SPSSv22 para probar su conf�ab�l�dad. En este sent�do Hernández et al., (2010), menc�ona 
que todo �nstrumento de med�c�7n o de recolecc�7n de datos debe reun�r tres requ�s�tos 





Para determ�nar la conf�ab�l�dad del �nstrumento de med�c�7n se ut�l�z7 la med�da 
de cons�stenc�a �nterna “coef�c�ente alfa Cronbach”, la cual puede tomar valores entre 0 
y 1, donde: 0 s�gn�f�ca conf�ab�l�dad nula y 1 representa conf�ab�l�dad total. Los resultados 
se muestran en la tabla 10.  
T abla 10. Resultados de Alfa de Cronbach de la prueba p�loto. 




) 1 Mot�vac�7n Laboral  0.737 6 
) 2 L�derazgo del Gerente  0.850 6 
) 3 Innovac�7n tecnol7g�ca en procesos 0.678 6 
) 4 Cal�dad en el serv�c�o  0.612 6 
Y  Permanenc�a de las PyMEs 0.739 6 
          Fuente: elaborac�7n prop�a en func�7n de datos obten�dos en SPSS-v22. 
En cuanto a los coef�c�entes, aunque no hay una regla espec2f�ca, su �nterpretac�7n 
se puede dec�r – de manera general – que s� se obt�ene 0.25, esto �nd�ca ba�a conf�ab�l�dad; 
s� el resultado es 0.50, la conf�ab�l�dad es med�a o regular; s� supera el 0.70 es aceptable 
y s� es mayor a 0.90 es elevada (Ov�edo & Campo, 2005). 
Se observa que ex�ste una α  cuya conf�ab�l�dad para las var�ables ) 1, ) 2, Y , se 
cons�dera sat�sfactor�a pues los resultados de estas superan lo m2n�mo aceptable ya c�tado; 
en camb�o, las secc�ones de las var�ables ) 3, ) 4 pueden ser perfect�bles, s�tuac�7n que se 
corresponde con la observada en la ver�f�cac�7n de la val�dez de los constructos (véase 
anexo I). 
En consecuenc�a, de la prueba p�loto, se real�zaron las mod�f�cac�ones pert�nentes 
de acuerdo con lo observado y se determ�n7 la conf�ab�l�dad del �nstrumento de med�c�7n 
por med�o de la med�da de cons�stenc�a �nterna “coef�c�ente alfa Cronbach”, cuyos 
resultados se muestran a cont�nuac�7n en la tabla 11. 
T abla 11. Resultados de Alfa de Cronbach 
Constructo A lfa de Cronbach (α ) 
Número de 
elementos 
) 1 Mot�vac�7n Laboral  .737 6 





) 3 Innovac�7n tecnol7g�ca en procesos .725 5 
) 4 Cal�dad en el serv�c�o  .705 3 
Y  Permanenc�a de las PyMEs .739 6 
      Fuente: elaborac�7n prop�a en func�7n de datos obten�dos en SPSS-v22. 
Una vez real�zada las mod�f�cac�ones al �nstrumento en func�7n de los datos 
prev�os, los resultados mostrados en la tabla 11 refle�an una conf�ab�l�dad sat�sfactor�a 
para todas las var�ables, tanto las �ndepend�entes ) 1, ) 2, ) 3 y ) 4, como para la var�able 
depend�ente Y , cumpl�endo el supuesto de la val�dez de constructo (véase anexo II). 
4.2 R esultados f�nales  
Con la elaborac�7n del anál�s�s de cons�stenc�a �nterna de cada constructo, se 
real�zaron las pruebas estad2st�cas con la f�nal�dad de obtener un modelo con la val�dez y 
conf�ab�l�dad suf�c�ente para reun�r, anal�zar, procesar y garant�zar la �nformac�7n 
referente a la problemát�ca que se �nvest�ga. Estos anál�s�s estad2st�cos perm�t�eron 
v�sual�zar la operac�onal�zac�7n de las var�ables y obtener conclus�ones efect�vas que para 
conocer s� las var�ables �nclu�das en las h�p7tes�s de estud�o son s�gn�f�cat�vas e �mpactan 
en la permanenc�a de las PyMEs locales. 
4.2.1 E stad2st�ca Descr�pt�va 
A  través de la estad2st�ca descr�pt�va se detalla el proced�m�ento ut�l�zado para el 
anál�s�s de los factores o var�ables cons�deradas en el estud�o. Se muestran además 
aspectos y resultados relevantes que contr�buyen a comprender cada una de las 
conclus�ones a las que se lleg7 a través de esta �nvest�gac�7n, y que se expondrán 
poster�ormente. 
Una vez apl�cada la encuesta a los gerentes de las 23 PyMEs cons�deradas en el 
estud�o, se pudo constatar la verac�dad de las respuestas, obten�endo en ocas�ones 
�nformac�7n �mportante en cuanto a problemát�cas que enfrentan y estrateg�as apl�cadas 
por las organ�zac�ones. 
La apl�cac�7n de la encuesta se llev7 a cabo durante los meses de octubre y 
nov�embre de 2017. Una vez obten�dos los datos se tabularon para proceder al anál�s�s 





del encuestador. Poster�ormente se muestran los resultados de la secc�7n que hace 
referenc�a al perf�l de la empresa: 
En la f�gura 9 se presentan los resultados de los datos obten�dos en cuanto a la 
ant�güedad del gerente en la empresa. 
         F �gura 9. Ant�güedad en la empresa. 
 
 
Como se puede observar el 57% de los gerentes t�enen una ant�güedad de entre 
uno a d�ez a6os, s�gu�endo el 29% con una ant�güedad de entre 11 a 20 a6os y s7lo un 9% 
y un 5%, t�enen una ant�güedad de entre 21 y 30 a6os y de 30 a6os en adelante 
respect�vamente. 
En la f�gura 10 se muestran los resultados de los datos sobre la ant�güedad en el 
puesto como gerente. 
F �gura 10. Ant�güedad del gerente en el puesto en la empresa. 







                      Fuente: elaborac�7n prop�a de acuerdo con los resultados obten�dos en la encuesta 
 
Los resultados demuestran que el 71% de los encuestados t�enen entre 1 y 10 a6os 
de ant�güedad en el puesto como gerentes, con una proporc�7n mucho menor un 19% de 
11 a 20 a6os, m�entras que solo el 10% t�enen en el puesto más de 20 a6os, rebasar 
n�nguno el lapso de 30 a6os.  
En cuanto al género de los encuestados estos se presentan en la f�gura 11 s�endo 
en una mayor parte un 62% del género femen�no y 38% del género mascul�no. 
F �gura 11. Género de los gerentes encuestados. 
 





Tamb�én se obtuv�eron datos en cuanto a la escolar�dad de los gerentes los cuales 
se presentan a cont�nuac�7n en la f�gura 12. 
F �gura 12. Escolar�dad de los gerentes. 
 
Fuente: Elaborac�7n prop�a de acuerdo con los resultados obten�dos en la encuesta 
 
El 67% de los gerentes de las PyMEs que fueron encuestados t�ene estud�os 
un�vers�tar�os, el 28% concluy7 la educac�7n med�a super�or y solamente el 5% t�ene 
escolar�dad bás�ca. En la f�gura 13 se presentan los datos de la edad de los gerentes 
encuestados. 












La segunda secc�7n de la encuesta se ded�c7 a la obtenc�7n de datos sobre el perf�l 
de la empresa, con el ob�et�vo de ver�f�car s� estas cumplen con los cr�ter�os de �nclus�7n 
en cuanto a ant�güedad, número de empleados y el �ncremento en ventas, lo que es un 
requ�s�to �nd�spensable para su permanenc�a. 
De lo anter�or se comprob7 que efect�vamente las empresas �nclu�das en la 
muestra cumplen con estos cr�ter�os s�endo de mayor relevanc�a el �ncremento en 
porcenta�e de ventas que, aunque ha d�sm�nu�do en el últ�mo a6o, de un 13% a un 9.4% 
se han manten�do en su desarrollo. 
4.2.2 Anál�s�s de R egres�7n L �neal/Múlt�ple 
El modelo para este estud�o, estud�o de acuerdo a las h�p7tes�s planteadas, def�ne 
las part�c�pac�ones d�rectas de las var�ables �ndepend�entes ) 1, ) 2, ) 3, y ) 4 ya def�n�das 
con anter�or�dad sobre la var�able depend�ente Y . 
Ecuac�7n 1:  
Y  = β0+ β1) 1 + β2) 2 + β3) 3 + β4) 4 + ε  
β0 = Constante del modelo 
β1… β4 = Betas del modelo 
Y  = Permanenc�a de las PyMEs 
) 1 = Mot�vac�7n Laboral 
) 2 = L�derazgo del Gerente 
) 3 = Innovac�7n Tecnol7g�ca  
) 4 = Cal�dad en el Serv�c�o 
ε  = Error o var�able aleator�a 
Los resultados obten�dos med�ante el empleo del SPSS v. 22, con un n�vel de 
conf�anza espec�f�cada, en este caso del 95% y un margen de error de 5%, se muestran en 
la tabla 12 d7nde se espec�f�ca a detalle los resultados de la regres�7n múlt�ple.  





Fuente: elaborac�7n prop�a a part�r de datos obten�dos de SPSS v.22 
En los resultados del resumen, se generaron dos modelos; en el pr�mero, 
ún�camente se relac�ona la var�able �ndepend�ente ) 1 (mot�vac�7n laboral) con la var�able 
depend�ente Y  (permanenc�a de las PyMEs), m�entras que, en el segundo modelo, las 
var�ables �ndepend�entes ) 1 (mot�vac�7n laboral) y ) 3 (�nnovac�7n tecnol7g�ca) presentan 
una mayor relac�7n con Y  (permanenc�a de las PyMEs), de�ando en claro que el ún�co 
modelo que se val�da es el segundo, de�ando por fuera al pr�mero. En este sent�do, el 
Coef�c�ente de Correlac�7n Múlt�ple al Cuadrado R2=.671 demuestra una proporc�7n de 
67.1% lo que expl�ca la var�ab�l�dad de la permanenc�a de las PyMEs, m�sma que es 
expuesta por las var�ables �ndepend�entes �ntroduc�das al modelo de regres�7n, s�endo: 
mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca y cal�dad en el serv�c�o. 
Cont�nuando con el anál�s�s, el Coef�c�ente de Determ�nac�7n Múlt�ple A �ustado 
R2 correg�da =.638 o en térm�nos porcentuales a 63.80%, muestra la var�ac�7n de la 
var�able depend�ente Y  (Permanenc�a de las PyMEs), cons�derando el número de casos y 
var�ables �nclu�das en el modelo, m�smas que ya se c�taron. 
Por ende, la tabla 13 resume los resultados de la ecuac�7n de regres�7n y t�ene que 
ver con los n�veles de la var�able depend�ente en func�7n de las var�ables �ndepend�entes. 
Es dec�r, los coef�c�entes t�p�f�cados Beta (β) obten�dos en la ecuac�7n de regres�7n 
múlt�ple muestran la contr�buc�7n de las var�ables ) 1 (mot�vac�7n laboral), ) 3 
(�nnovac�7n tecnol7g�ca) sobre Y  (permanenc�a de las PyMEs), manten�endo las demás 
constantes. 











estándar Beta Toleranc�a FIV  
2 
(Constante) .483 .712  .678 .505   
Mot�vac�7n 
laboral .676 .108 .826 6.266 .000 .946 1.057 
Innov. T ec .253 .095 .352 2.675 .015 .946 1.057 
a. V ar�able depend�ente: Permanenc�a 





En la prueba t de ) 1 (mot�vac�7n laboral), el resultado de esta fue de 6.266 y su 
grado de s�gn�f�canc�a fue de 0.000, m�entras que los resultados obten�dos en la prueba t 
de ) 3 (�nnovac�7n tecnol7g�ca) = 2.675 y la s�g. = 0.015, ambos resultados menores al 
valor de val�dac�7n de la s�gn�f�canc�a = 0.05, por lo que éstas contr�buyen en forma 
s�gn�f�cat�va a expl�car el �mpacto sobre el comportam�ento de la var�able depend�ente Y  
(permanenc�a de las PyMEs). 
Los estad2st�cos de col�neal�dad, el factor de �ncremento de la var�anza (FIV ) en 
el modelo dos fue de 1.057 y la toleranc�a (T) de 0.946, e �nd�can la proporc�7n de la 
var�anza de cada var�able �ndepend�ente, que no es expl�cada por las restantes var�ables 
�ndepend�entes. Aunque no ex�sten reglas f��as para demostrar que no ex�ste una 
comb�nac�7n l�neal entre las var�ables, la toleranc�a debe ser mayor a 0.1 o menor a 10, 
entre las var�ables pred�ctoras o expl�cat�vas (De la Fuente, 2011, p. 18). 
4.2.3 Anál�s�s de V ar�anza 
El anál�s�s de la var�anza �nd�ca s� ex�ste o no relac�7n s�gn�f�cat�va entre las 
var�ables. De tal forma que: 
H�p7tes�s nula               H0: β1 = β2 =… … = βk = 0     el modelo no es expl�cat�vo  
H�p7tes�s alternat�va    H1: al menos un β� ≠ 0      el modelo es expl�cat�vo 
En la tabla 14 resumen del ANOV A, podemos ver que ex�ste una relac�7n 











T abla 13. Resumen de ANOV A. 
 
El valor de s�gn�f�ca obten�do en ) 1 (mot�vac�7n laboral) p=.000, y ) 3 (�nnovac�7n 
tecnol7g�ca) p=.015, �nd�ca que el con�unto de var�ac�ones en la var�able depend�ente, se 
expl�can s�gn�f�cat�vamente por las var�ables pred�ct�vas �nclu�das en el m�smo, y por lo 
tanto, rechaza la h�p7tes�s nula, aun as2 se observa que, de estas dos var�ables la 
mot�vac�7n laboral () 1), es la que presenta una mayor relac�7n en cuanto a la v�ab�l�dad 
de la permanenc�a de las PyMEs del sector serv�c�os enfocados a los hoteles y 
restaurantes. Los resultados obten�dos arro�aron un modelo cuya expres�7n matemát�ca 
es el s�gu�ente: 
  
Y  = a + β) 1 + β) 3 + ε  







Modelo 2 Suma de cuadrados gl 
Med�a 
cuadrát�ca F S�g. 
Regres�7n 2.136 2 1.068 20.419 .000b 
Res�duo 1.046 20 .052   
Total 3.183 222    
a. V ar�able depend�ente: Y . permanenc�a de las PyMEs 
b. Pred�ctores: (Constante), ) 1. mot�vac�7n laboral, ) 3. �nnovac�7n tecnol7g�ca en 
procesos 





Cap2tulo 5. Conclus�ones y Recomendac�ones 
Al real�zar esta �nvest�gac�7n, se estud�aron los factores que se cons�deraron 
s�gn�f�cat�vos para alcanzar el éx�to de una empresa; lo cual está fundamentado, en la 
l�teratura prop�a al tema y en las d�ferentes teor2as desarrolladas. No obstante, los 
resultados demuestran que las PyMEs del sector de serv�c�os de hoteles y restaurantes en 
el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, apl�can dentro de sus estrateg�as pr�nc�pales la 
mot�vac�7n laboral y la �nnovac�7n tecnol7g�ca en procesos como factores bás�cos para 
su permanenc�a. 
De esta forma, se puede constatar que la mot�vac�7n laboral () 1) y la �nnovac�7n 
tecnol7g�ca en los procesos de las PyMEs () 3) de los hoteles y restaurantes del mun�c�p�o 
de Navo�oa, Sonora, pertenec�ente a la reg�7n sur del estado, resultan determ�nantes para 
lograr la permanenc�a (Y ) y los ob�et�vos de estas organ�zac�ones, ev�tando con ello un 
decl�ve a temprana edad por la falta de apl�cac�7n de estos aspectos. No as2, o en ese grado 
de �mportanc�a; los factores como el l�derazgo del gerente () 2) y la cal�dad en el serv�c�o 
() 4). 
Esta d�scordanc�a de lo que sucede desde la teor2a, a lo que acontece en la real�dad 
del amb�ente empresar�al de las PyMEs, hace necesar�o que los modelos sean anal�zados, 
e �mplementados, pero ten�endo en cons�derac�7n el t�po de organ�zac�7n de que se trate. 
Por lo tanto, la h�p7tes�s general se acepta parc�almente ya que dos de las var�ables 
pred�ctoras son s�gn�f�cat�vas para expl�car la var�ab�l�dad de la permanenc�a de las 
PyMEs ob�eto de este estud�o, en cuanto a las h�p7tes�s espec2f�cas, la tabla 15 detalla los 
m�smos. 
T abla 14. Resultados de h�p7tes�s espec2f�cas. 
H�p7tes�s R esultado 
H1 Se acepta 
H2 Se rechaza 
H3 Se acepta 
H4 Se rechaza 
Fuente: elaborac�7n prop�a. 
Cabe destacar que los modelos estud�ados no pueden apl�carse de la forma en que 





m�smas que �ncluyen desde las pol2t�cas gubernamentales hasta las rasgos culturales y 
soc�ales del entorno. 
En cuanto al ob�et�vo general �nt�tulado “Anal�zar s� los factores organ�zac�onales 
que �mpactan en la permanenc�a de las peque6as y med�anas empresas del sector 
serv�c�os de hoteles y restaurantes ub�cadas en el mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, a efecto 
de establecer propuestas estratég�cas que perm�tan acrecentar su c�clo de v�da”, puede 
observarse que   se ha cumpl�do, puesto que fueron anal�zados los factores 
organ�zac�onales: mot�vac�7n laboral, l�derazgo del gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca y 
cal�dad en el serv�c�o, con respecto a la permanenc�a de las peque6as y med�anas 
empresas del sector de serv�c�os de hoteles y restaurantes ub�cadas en Navo�oa, Sonora, 
lo que perm�t�7 conocer la real�dad de las empresas del sector, lo cual coadyuva a me�orar 
las estrateg�as apl�cadas para acrecentar su c�clo de v�da. 
A  su vez, el desarrollo de la presente �nvest�gac�7n  cuant�tat�va perm�t�7 que se 
respond�eran los ob�et�vos espec2f�cos: 
1. E xam�nar la l�teratura ex�stente rev�sando conceptos, modelos y teor2as, sobre la 
permanenc�a de las PyME s. 
En esta �nvest�gac�7n doctoral, las aportac�ones de los expertos en f�losof2a, 
adm�n�strac�7n, �nnovac�7n tecnol7g�ca, cal�dad, permanenc�a y el fen7meno econ7m�co 
conoc�do como PyMEs, perm�t�7 abundar en la �mportanc�a que t�enen las aportac�ones 
de cap�tal �ntelectual, enr�quec�endo y fundamentando la postura de esta �nvest�gac�7n, 
logrando con ello la clar�f�cac�7n de la naturaleza e �mportanc�a de cada una de las 
var�ables �nvest�gadas, no obstante, la d�nám�ca de las PyMEs ex�ge que a poster�or� se 
�nvest�guen otros factores que afectan negat�va o pos�t�vamente a la d�nám�ca de las 








2. Ident�f�car los factores que �mpactan en la permanenc�a de las PyME s del sector 
serv�c�os de hoteles y restaurantes.  
A  través de los modelos metodol7g�cos ya probados, se elabor7 un modelo conceptual 
que refle�a la �nterrelac�7n ex�stente entre factores tales como la mot�vac�7n laboral, el 
l�derazgo del gerente, la �nnovac�7n tecnol7g�ca de los procesos y la cal�dad en el serv�c�o 
y su efecto sobre la permanenc�a o sobrev�venc�a de las PyMEs en un contexto local y 
reg�onal, que de hecho estos fen7menos tamb�én han s�do estud�ados en contextos de 
otros estados de la repúbl�ca mex�cana y en otros pa2ses. Los resultados dan �nd�c�os de 
que son las var�ables mot�vac�7n laboral () 1) e �nnovac�7n tecnol7g�ca de procesos () 3) 
, �uegan un rol �mportante al momento de determ�nar la permanenc�a de las PyMEs (Y ) 
de los hoteles y restaurantes del mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora, mun�c�p�o pertenec�ente 
a la reg�7n sur del estado.  
3. Proponer un d�se6o de modelo te7r�co sobre los factores que �mpactan en el 
desarrollo y permanenc�a de las PyME s. 
En este este estud�o se cumpl�7 con la �ntegrac�7n de las var�ables en func�7n de la 
l�teratura clave para el desarrollo de este. Esto perm�t�7 tener una base s7l�da y encarecer 
la supos�c�7n para expl�car los fen7menos propuestos. El modelo te7r�co perm�t�7 conocer 
aspectos de otras lat�tudes, pero con contextos s�m�lares no solo en cuanto a fen7meno 
global como lo son las PyMEs, s�no tamb�én en cuanto a los factores propuestos para este 
estud�o, perm�t�endo la val�dac�7n te7r�ca e �rrefutable de esta �nvest�gac�7n doctoral. 
4. D�se6ar un �nstrumento de med�c�7n que perm�ta evaluar las var�ables en PyME s 
del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes. 
Para el d�se6o del �nstrumento de med�c�7n, se tom7 como referenc�a teor2as que han s�do 
prev�amente estud�adas y val�dadas y claramente relac�onadas con las var�ables de este 
estud�o, perm�t�endo con ello, la consol�dac�7n de un referente te7r�co y operac�onal del 
�nstrumento apl�cado en esta �nvest�gac�7n. Por consecuente, el cuest�onar�o apl�cado 
const7 de tres apartados, en el pr�mero se recaba �nformac�7n sobre el encuestado, en el 
segundo apartado, se obtuvo el perf�l de la empresa y en el tercero h�zo referenc�a a las 





datos cuant�tat�vos sobre la mot�vac�7n laboral () 1), después del s�ete al déc�mo segundo 
2tem, se recabaron datos respecto al l�derazgo del gerente () 2), m�entras que del 2tem 
déc�mo tercero al déc�mo sépt�mo, h�zo referenc�a a la �nnovac�7n tecnol7g�ca () 3), 
consecut�vamente del 2tem déc�mo octavo al v�gés�mo se obtuv�eron datos respecto a la 
cal�dad en el serv�c�o () 4), para f�nal�zar con el v�gés�mo pr�mero al v�gés�mo sexto 2tem, 
se recab7 �nformac�7n sobre la permanenc�a de las PyMEs como var�able depend�ente 
(Y ). 
En general, puede dec�rse que se cumpl�eron de acuerdo con lo se6alado para esta 
�nvest�gac�7n: 
1. Se exam�n7 la l�teratura ex�stente sobre mot�vac�7n laboral, l�derazgo del 
gerente, �nnovac�7n tecnol7g�ca y cal�dad en el serv�c�o de hoteles y restaurantes.  
2. Se estud�aron los conceptos, modelos y teor2as de la permanenc�a de las 
Peque6as y Med�anas Empresas.  
3. Se �dent�f�caron los factores que �mpactan en la permanenc�a para proponer un 
modelo te7r�co.  
4.- Se cumpl�7 de �gual manera con el d�se6o y la val�dac�7n de un �nstrumento, 
m�smo que perm�t�7 med�r y anal�zar el �mpacto de los factores en estud�o de las PyMEs 
del sector serv�c�os de hoteles y restaurantes del Mun�c�p�o de Navo�oa, Sonora. 
Como conclus�7n y part�endo de los hallazgos proporc�onados a través de la 
apl�cac�7n de la metodolog2a en esta tes�s doctoral, se propone la real�zac�7n de 
�nvest�gac�ones futuras a través de estud�os comparat�vos que contr�buyan a encontrar 
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Anexo 1. Encuesta p�loto 
E NCUE ST A SOBR E  L A PE R MANE NCIA DE  L AS PyME s 
 
El ob�et�vo de esta encuesta es hacer un anál�s�s de los factores que �mpactan en la 
permanenc�a de las PyMEs del sector de serv�c�os a efecto de contr�bu�r en la generac�7n 
de estrateg�as, que contr�buyan al desarrollo econ7m�co de la reg�7n. Toda la �nformac�7n 
será conf�denc�al y an7n�ma; en rec�proc�dad a su part�c�pac�7n, se le darán a conocer los 
resultados de este estud�o. 
 
I. Perf�l del encuestado: 
I.1 Ant�güedad en la empresa: _______ a6os 
I.2 Ant�güedad en el puesto: _______ a6os 
I.3 Genero: M__       F__ 
I.4 Escolar�dad: Bás�co___      Med�o Super�or___    Un�vers�dad___   Posgrado___ 
I.5 Edad: 20-30___     31-35___    36-40___   41-45___   mayor de 46___  
 
II. Perf�l de la empresa: 
1. T�po de serv�c�os que ofrece: _______________________________ 
2. Ant�güedad de la empresa:  _______________a6os 
3. Cant�dad de empleados: ___________ 






III. Factores de permanenc�a. 
 
Instrucc�ones: 
De acuerdo con su aprec�ac�7n personal anal�ce los s�gu�entes cuest�onam�entos en base a las 
d�ferentes alternat�vas de respuesta. Los rangos de respuesta van del 1 al 5, s�endo el rango 1 






N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 
1   2 3 4 5 
 
1. ¿Cons�deras que el reconoc�m�ento al desempe6o del personal 
�nfluye en su mot�vac�7n hac�a el traba�o? 
 
1 2 3 4 5 
2. ¿Crees que los �ncent�vos econ7m�cos ad�c�onales por desempe6o 
contr�buyen al aumento de las ventas? 1 2 3 4 5 
3. ¿P�ensas que la transparenc�a e �mparc�al�dad en las as�gnac�ones de 









N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 
1   2 3 4 5 
 
4. ¿Cons�deras que la comun�cac�7n d�recta y cord�al entre el 
personal contr�buye al crec�m�ento de la empresa? 1 2 3 4 5 
5. ¿Crees que los sueldos compet�t�vos con empresas del m�smo 
ramo prop�c�an la permanenc�a de la organ�zac�7n en el mercado? 1 2 3 4 5 
6. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la mot�vac�7n que se da a los 
empleados contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
7. ¿P�ensas que s� ex�ste un comprom�so de la gerenc�a con los 
valores y pr�nc�p�os de la organ�zac�7n se contr�buye al 
fortalec�m�ento de la empresa? 
 
1 2 3 4 5 
8. ¿Cons�deras que el respeto a los d�ferentes n�veles de mando en 
la organ�zac�7n genera estab�l�dad en la empresa? 1 2 3 4 5 
9. ¿Crees que la cooperac�7n entre el cuerpo d�rect�vo prop�c�a el 
cumpl�m�ento de las metas organ�zac�onales? 1 2 3 4 5 
10. ¿Crees que el comprom�so del personal de la empresa con 
respecto a las d�recc�ones d�rect�vas �nfluye en la permanenc�a en 
el mercado? 1 2 3 4 5 
11. ¿Cons�deras que la �dent�dad del personal con los cr�ter�os del 
mando d�rect�vo prop�c�a el fortalec�m�ento de la empresa? 1 2 3 4 5 
12. ¿Qué tan de acuerdo estás en que el l�derazgo que se e�erce 
contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
13. ¿Cons�deras que el equ�po de tecnolog2a de vanguard�a 
contr�buye a la permanenc�a de la empresa? 1 2 3 4 5 
14. ¿Crees que contar con un software espec�al�zado ayuda al 
desarrollo y fortalec�m�ento de la organ�zac�7n? 1 2 3 4 5 
15. ¿Cons�deras que la conect�v�dad a �nternet, con una 
func�onal�dad y veloc�dad 7pt�ma, es fundamental para la 
product�v�dad de la empresa? 
1 2 3 4 5 
16. ¿Crees que la consulta en bases de datos relevantes para el g�ro 
de una empresa ayuda a me�orar la compet�t�v�dad de esta? 1 2 3 4 5 
17. ¿Cons�deras que contar con mercadotecn�a d�g�tal (pág�na de 
�nternet, redes soc�ales, publ�c�dad en l2nea, entre otros) prop�c�a el 
crec�m�ento en la empresa? 1 2 3 4 5 
18. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la �nnovac�7n tecnol7g�ca 
contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
19. ¿Cons�deras que contar con un s�stema de cal�dad �nterno 
�nc�de en la permanenc�a de la empresa en el mercado? 1 2 3 4 5 
20. ¿P�ensas que un área de “serv�c�o al cl�ente” ayuda a me�orar la 









N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 











21. ¿Cons�deras que establecer mecan�smos de “me�ora cont�nua” 
en la organ�zac�7n prop�c�a el crec�m�ento en el mercado? 1 2 3 4 5 
22. ¿Crees que los d�st�nt�vos de cal�dad en los productos y 
serv�c�os ayudan a la empresa en su permanenc�a en el mercado? 1 2 3 4 5 
23. ¿P�ensas que las cert�f�cac�ones de cal�dad en los procesos 
fortalecen el desarrollo y crec�m�ento de la empresa? 1 2 3 4 5 
24. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la cal�dad en el serv�c�o que 
proporc�ona la empresa contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
25. ¿Cons�deras que el crec�m�ento en el n�vel de ventas de la 
organ�zac�7n representa fortalecer la permanenc�a en el mercado? 1 2 3 4 5 
26. ¿Crees que la product�v�dad del personal de la empresa le 
perm�te asegurar su compet�t�v�dad y presenc�a en el mercado?  1 2 3 4 5 
27. ¿Qué tan de acuerdo estás en que el establec�m�ento de metas 
de crec�m�ento y expans�7n de la empresa le representa fortalecer 
su permanenc�a? 
1 2 3 4 5 
28. ¿Cons�deras que la �mplementac�7n de nuevas tecnolog2as en 
una empresa contr�buye a su compet�t�v�dad y permanenc�a? 1 2 3 4 5 
29. ¿Crees que las nuevas tecnolog2as ut�l�zadas en la empresa 
ayudan al fortalec�m�ento de la empresa en el mercado?  1 2 3 4 5 
30. ¿Cons�deras que cal�dad de productos y serv�c�os ofrec�dos por 
la empresa, le representa una mayor oportun�dad de permanenc�a 





Anexo 1I. Encuesta apl�cada. 
E NCUE ST A SOBR E  L A PE R MANE NCIA DE  L AS PyME s 
 
El ob�et�vo de esta encuesta es hacer un anál�s�s de los factores que �mpactan en la 
permanenc�a de las PyMEs del sector de serv�c�os a efecto de contr�bu�r en la generac�7n 
de estrateg�as, que contr�buyan al desarrollo econ7m�co de la reg�7n. Toda la �nformac�7n 
será conf�denc�al y an7n�ma; en rec�proc�dad a su part�c�pac�7n, se le darán a conocer los 
resultados de este estud�o. 
 
I. Perf�l del encuestado: 
I.1 Ant�güedad en la empresa: _______ a6os 
I.2 Ant�güedad en el puesto: _______ a6os 
I.3 Genero: M__       F__ 
I.4 Escolar�dad: Bás�co___      Med�o Super�or___    Un�vers�dad___   Posgrado___ 
I.5 Edad: 20-30___     31-35___    36-40___   41-45___   mayor de 46___  
 
II. Perf�l de la empresa: 
1. T�po de serv�c�os que ofrece: _______________________________ 
2. Ant�güedad de la empresa:  _______________a6os 
3. Cant�dad de empleados: ___________ 






III. Factores de permanenc�a. 
 
Instrucc�ones: 
De acuerdo con su aprec�ac�7n personal anal�ce los s�gu�entes cuest�onam�entos en base a las 
d�ferentes alternat�vas de respuesta. Los rangos de respuesta van del 1 al 5, s�endo el rango 1 






N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 
1   2 3 4 5 
 
1. ¿Cons�deras que el reconoc�m�ento al desempe6o del personal 
�nfluye en su mot�vac�7n hac�a el traba�o? 
 
1 2 3 4 5 
2. ¿Crees que los �ncent�vos econ7m�cos ad�c�onales por desempe6o 
contr�buyen al aumento de las ventas? 1 2 3 4 5 
3. ¿P�ensas que la transparenc�a e �mparc�al�dad en las as�gnac�ones de 
�ncent�vos econ7m�cos me�ora la product�v�dad de los empleados? 1 2 3 4 5 
4. ¿Cons�deras que la comun�cac�7n d�recta y cord�al entre el personal 









N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 
1   2 3 4 5 
 
5. ¿Crees que los sueldos compet�t�vos con empresas del m�smo 
ramo prop�c�an la permanenc�a de la organ�zac�7n en el mercado? 1 2 3 4 5 
6. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la mot�vac�7n que se da a los 
empleados contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
7. ¿P�ensas que s� ex�ste un comprom�so de la gerenc�a con los 
valores y pr�nc�p�os de la organ�zac�7n se contr�buye al 
fortalec�m�ento de la empresa? 
 
1 2 3 4 5 
8. ¿Cons�deras que el respeto a los d�ferentes n�veles de mando en 
la organ�zac�7n genera estab�l�dad en la empresa? 1 2 3 4 5 
9. ¿Crees que la cooperac�7n entre el cuerpo d�rect�vo prop�c�a el 
cumpl�m�ento de las metas organ�zac�onales? 1 2 3 4 5 
10. ¿Crees que el comprom�so del personal de la empresa con 
respecto a las d�recc�ones d�rect�vas �nfluye en la permanenc�a en 
el mercado? 1 2 3 4 5 
11. ¿Cons�deras que la �dent�dad del personal con los cr�ter�os del 
mando d�rect�vo prop�c�a el fortalec�m�ento de la empresa? 1 2 3 4 5 
12. ¿Qué tan de acuerdo estás en que el l�derazgo que se e�erce 
contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
13. ¿Crees que contar con un software espec�al�zado ayuda al 
desarrollo y fortalec�m�ento de la organ�zac�7n? 1 2 3 4 5 
14. ¿Cons�deras que la conect�v�dad a �nternet, con una 
func�onal�dad y veloc�dad 7pt�ma, es fundamental para la 
product�v�dad de la empresa? 
 
1 2 3 4 5 
15. ¿Crees que la consulta en bases de datos relevantes para el g�ro 
de una empresa ayuda a me�orar la compet�t�v�dad de esta? 1 2 3 4 5 
16. ¿Cons�deras que contar con mercadotecn�a d�g�tal (pág�na de 
�nternet, redes soc�ales, publ�c�dad en l2nea, entre otros) prop�c�a el 
crec�m�ento en la empresa? 1 2 3 4 5 
17. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la �nnovac�7n tecnol7g�ca 
contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 1 2 3 4 5 
18. ¿Cons�deras que contar con un s�stema de cal�dad �nterno 
�nc�de en la permanenc�a de la empresa en el mercado? 1 2 3 4 5 
19. ¿P�ensas que establecer mecan�smos de “me�ora cont�nua” en  
la organ�zac�7n prop�c�a el crec�m�ento en el mercado? 1 2 3 4 5 
20. ¿Qué tan de acuerdo estás en que la cal�dad en el serv�c�o que 
proporc�ona la empresa contr�buye al crec�m�ento de las ventas? 
 
1 2 3 4 5 
21. ¿Cons�deras que el crec�m�ento en el n�vel de ventas de la 









N� de acuerdo n� 
en desacuerdo 
De acuerdo Completamente 
de acuerdo 









22. ¿Crees que la product�v�dad del personal de la empresa le 
perm�te asegurar su compet�t�v�dad y presenc�a en el mercado?  1 2 3 4 5 
23. ¿Qué tan de acuerdo estás en que el establec�m�ento de metas 
de crec�m�ento y expans�7n de la empresa le representa fortalecer 
su permanenc�a? 
1 2 3 4 5 
24. ¿Cons�deras que la �mplementac�7n de nuevas tecnolog2as en 
una empresa contr�buye a su compet�t�v�dad y permanenc�a? 1 2 3 4 5 
25. ¿Crees que las nuevas tecnolog2as ut�l�zadas en la empresa 
ayudan al fortalec�m�ento de la empresa en el mercado?  1 2 3 4 5 
26. ¿Cons�deras que cal�dad de productos y serv�c�os ofrec�dos por 
la empresa, le representa una mayor oportun�dad de permanenc�a 
en el mercado actual? 1 2 3 4 5 
